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PRESENTACION

Liderar la Transformacién Digital con Inteligencia de Negocios, se concibe como
un material basico de estudio para la Maestria Tecnolégica en Desarrollo e
Innovacion Digital en Inteligencia de Negocios, orientado a fortalecer Ia
comprensidn critica, estratégica y aplicada de los procesos de transformacion que
atraviesan las organizaciones en la era digital.

La obra parte de una premisa fundamental: la transformacidon digital no puede
entenderse Unicamente como incorporacion de herramientas tecnoldgicas,
automatizacion de tareas o migracion de procesos analégicos a entornos digitales.
Su verdadero alcance implica una reestructuracién profunda de la forma en que
las organizaciones crean valor, gestionan sus operaciones, se relacionan con sus
clientes, toman decisiones y compiten en mercados dindmicos, interconectados y
altamente exigentes.

En este sentido, el texto diferencia con claridad a la digitalizacién, entendida como
una conversion de informacidn y procesos analdgicos en formatos digitales y, de
la transformacion 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,
evolucidn histdrica, tecnologias habilitadoras, estrategia digital, experiencia del
cliente, inteligencia de negocios y gestion del cambio organizacional.

Desde sus primeros apartados, se destaca que la transformacién 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 mas efectiva a las expectativas de clientes,
usuarios y grupos de interés.

Asimismo, la obra aborda el papel de tecnologias clave como la inteligencia
artificial, aprendizaje automatico, cloud computing, Internet de las Cosas, big data
y analitica predictiva. Estas tecnologias no se presentan como recursos aislados,
sino como componentes de un ecosistema digital capaz de transformar la
operacidon empresarial, mejorar la toma de decisiones, personalizar servicios,
anticipar tendencias y generar ventajas competitivas sostenibles. La integraciéon
de estas herramientas permite comprender que los datos se han convertido en un
recurso estratégico para las organizaciones contemporaneas.

Uno de los aportes centrales del libro es su énfasis en la inteligencia de negocios
como capacidad organizacional para convertir datos en conocimiento Uutil,
oportuno y accionable. Efectivamente, en un contexto donde las empresas
producen grandes volimenes de informacidn, la inteligencia de negocios permite
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estructurar, analizar y visualizar datos para apoyar decisiones estratégicas, tacticas
y operativas. Por ello, la transformacion digital se vincula directamente con la
construccidon 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 transformacién digital es, al mismo tiempo,
un proceso de cambio organizacional. La tecnologia, por si sola, no garantiza
innovacion ni mejora del desempeno. Para que la transformacidn sea efectiva, se
requiere liderazgo, cultura de aprendizaje, gestion del talento, comunicacién
estratégica, capacitacién permanente y disposicion institucional para revisar
estructuras, procesos y formas tradicionales de trabajo.

En este orden de ideas, el texto articula la transformacion digital con el cambio
organizacional al sefalar que, este ultimo, implica ajustar estrategia, estructura,
procesos y cultura para responder a condiciones internas y externas en
permanente evolucién.

Desde esta perspectiva, el liderazgo digital ocupa un lugar relevante. Liderar la
transformacion digital significa construir vision, movilizar equipos, gestionar
resistencias, promover la innovacion, tomar decisiones basadas en datos y
orientar a la organizacidn hacia modelos mas agiles, 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, analiticas y humanas para conducir procesos de cambio en
escenarios complejos.

En sus apartados aborda también los desafios que acompafan estos procesos:
resistencia al cambio, costos de implementacion, brechas de competencias
digitales, integraciéon de sistemas, ciberseguridad, privacidad de los datos y
necesidad de medir el retorno de las inversiones tecnoldgicas. Al mismo tiempo,
presenta oportunidades asociadas con la eficiencia operativa, personalizacién de
la experiencia del cliente, automatizacion inteligente, acceso a nuevos mercados,
innovacion en modelos de negocio y la consolidacion de culturas organizacionales
mas adaptativas.

Como material basico de maestria, este libro tiene un propdsito formativo claro:
proporcionar a los estudiantes una base conceptual y practica para analizar,
disefiar y liderar procesos de transformacion digital desde una perspectiva
integral.

Su contenido permite conectar teoria, casos empresariales, tecnologias
emergentes, estrategia organizacional y gestion del cambio, favoreciendo el
desarrollo de competencias para intervenir en organizaciones reales, diagnosticar
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necesidades digitales, formular estrategias de innovacidn y utilizar la inteligencia
de negocios como soporte para la toma de decisiones.

En consecuencia, Liderar la Transformacidn Digital con Inteligencia de Negocios no
solo ofrece una aproximacién al fendmeno tecnolégico contemporaneo, sino que
propone una vision mas amplia: transformar digitalmente una organizacién es
transformar su manera de pensar, decidir, aprender, innovar y generar valor.

Por ello, esta obra constituye una guia académica y profesional para quienes se
preparan para asumir roles de liderazgo en entornos donde la digitalizacion, los
datos, la innovacion y el cambio organizacional son condiciones esenciales para la
competitividad y la sostenibilidad institucional.

PhD. Belinda Marta Lema Cachinell
Canciller

Instituto Superior Tecnoldgico de Formacion Profesional
Administrativa y Comercial, con condicién universitario. (UF)

3

Volver indice general



CAPITULO 1: FUNDAMENTOS Y ALCANCE DE LA TRANSFORMACION
DIGITAL

Autores (as)

PhD. Emma Zulay Delgado Saeteros
Mgtr. Zuleyma Guillermina Delgado Saeteros
PhD. Alejandro Nicolas. Lema Cachinell




1. DEFINICION Y ALCANCE DE LA TRANSFORMACION DIGITAL
1.1. Definicion de Transformacion Digital

La Transformacion Digital se refiere al proceso mediante el cual las empresas
adoptan tecnologias digitales avanzadas para mejorar sus operaciones, modelos
de negocio y relaciones con los clientes. Va mas alla de la simple incorporacion de
tecnologia; implica una reestructuracién estratégica de cémo la organizacion
funciona y entrega valor en un entorno digital. Segin Rogers (2016), "la
transformacién digital no es solo la adopcidn de tecnologia, sino una
reorganizacion fundamental de los procesos, productos y estructuras
organizativas de una empresa para aprovechar al maximo el poder de las
tecnologias emergentes".

La transformacioén digital abarca el uso de tecnologias clave como la inteligencia
artificial (IA), aprendizaje automdtico (machine learning), cloud computing y el
Internet de las Cosas (loT), entre otras. Al abordar la transicidn hacia la economia
digital, Espinoza (2013) afirma que “desde la aparicion de Internet se viene
configurando un mundo sostenido en una economia digital que ha cambiado la
forma de concebir los negocios” (p. 13). Estas tecnologias no solo mejoran la
eficiencia operativa, sino que también crean nuevas oportunidades de negocio y
permiten a las empresas ofrecer experiencias mas personalizadas y centradas en
el cliente.

De acuerdo con Westerman et al. (2014), "la transformacidn digital no se trata de
mejorar marginalmente lo que una empresa ya hace, sino de repensar
completamente la propuesta de valor y cdmo se entregan los productos y servicios
a través de los medios digitales".

1.2. Diferencia entre Digitalizacion y Transformacion Digital
Es importante diferenciar entre digitalizacién y transformacion digital, ya que

estos términos a menudo se utilizan indistintamente, pero se refieren a procesos
diferentes.

vs

Digitalizacién Transformacién Digital

Se refiere al proceso de Implica un cambio mas
convertir informacién y profundo y estratégico en
procesos analégicos en el modelo de negocio de
digitales una organizacion,
aprovechando la
tecnologia digital para
transformar
completamente la forma
en que una empresa
opera

Figura 1. Digitalizacion vs. Transformacidn Digital. Los autores (2026)
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-> Digitalizacion: Se refiere al proceso de convertir informacion y procesos
analégicos en digitales. Un ejemplo clasico de digitalizacion es convertir
documentos fisicos en archivos digitales o usar hojas de calculo para gestionar
datos en lugar de hacerlo manualmente. La digitalizacién mejora la eficiencia al
automatizar procesos, pero no necesariamente cambia la manera en que la
empresa opera en su nucleo.

-> Transformacidn Digital: Implica un cambio mas profundo y estratégico en
el modelo de negocio de una organizacion, aprovechando la tecnologia 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
metalmecdnico en la regién de Boyacd, los autores sostienen que “la
transformacion digital se perfila como un imperativo estratégico para la
competitividad de las empresas metalmecanicas frente a los retos del siglo XXI”
(Fraile Benitez et al., 2024, p.45). La transformacién digital no es solo la
automatizacion de procesos existentes, sino la reinvencion de los procesos con el
objetivo de obtener una ventaja competitiva sostenible. Asi lo explica Davenport
(2013), quien sefiala que "la transformacion digital no es simplemente digitalizar
procesos existentes, sino utilizar la tecnologia 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 transformacién digital puede
crear un ecosistema digital completo, donde los clientes puedan realizar
transacciones en linea, recibir recomendaciones personalizadas mediante IA y
disfrutar de una experiencia integrada entre canales fisicos y digitales.

La transformacidn digital no se limita a la adopcién de nuevas tecnologias, sino
gue requiere un cambio estructural profundo dentro de las empresas. A medida
gue las organizaciones avanzan hacia la transformacion digital, se enfrentan a un
proceso de adaptacidn estratégica para redefinir cdmo interactian con sus
clientes, como gestionan sus operaciones y como se posicionan frente a sus
competidores en un mundo cada vez mas digitalizado. Esta transformacién implica
el uso de tecnologias avanzadas no soélo para optimizar procesos, sino para crear
nuevas oportunidades de negocio, mejorar la experiencia del cliente y responder
mas rapidamente a las demandas cambiantes del mercado.

1.3. Importancia en la Actualidad: Transformacion Digital. Clave para la
Competitividad y Sostenibilidad

La transformacion digital es un factor critico para la competitividad vy
sostenibilidad de las empresas en el contexto actual. En un mundo cada vez mas
conectado, las organizaciones que no adoptan tecnologias digitales corren el
riesgo de quedar obsoletas frente a competidores mas agiles y adaptados al
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entorno digital. Segin George Westerman, "la transformacién digital estd
empujando a las empresas a reinventar no sélo su relacion con la tecnologia, sino
también con sus clientes, empleados y socios comerciales" (Westerman, 2014).
Esto significa que las empresas deben ir mas alld de la simple adopcion de
herramientas tecnoldgicas; deben integrar estas tecnologias estratégicamente en
sus modelos de negocio para mantenerse relevantes en un entorno en constante
cambio.

Uno de los mayores beneficios de la transformacion digital es que permite a las
organizaciones adaptarse rapidamente a las nuevas demandas del mercado. La
tecnologia 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 presion competitiva. Este nivel de flexibilidad y
capacidad de adaptacidn es esencial para la sostenibilidad a largo plazo de las
organizaciones.

1.3.1. El Cambio del Panorama Empresarial a través de la Tecnologia

La transformacion digital ha transformado profundamente el panorama
empresarial, cambiando la forma en que las organizaciones operan, interactian
con los clientes y generan ingresos. La tecnologia digital ha permitido a las
empresas no solo mejorar sus procesos, sino también crear nuevos modelos de
negocio que no habrian sido posibles sin la digitalizacidn.

Cambio del Panorama
Empresarial a través de la
Tecnologia

Mejora de
Procesos
Inteligencia artificial
(IA), el big data, y

los sistemas de
gestion en la nube

Adopcion de
plataformas digitales:
Uber, Airbnb, y
Netflix

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

-> Mejora de Procesos: La automatizacion y el uso de tecnologias como la
inteligencia artificial (1A), el big data, y los sistemas de gestion en la nube permiten
gue las empresas optimicen sus operaciones, mejoren la toma de decisiones y
aumenten la eficiencia. Por ejemplo, el uso de analisis predictivo basado en big
data permite a las organizaciones anticipar tendencias del mercado y ajustar sus
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estrategias de manera proactiva. Segin un estudio de McKinsey & Company
(2019), las empresas que han adoptado procesos digitales en toda la cadena de
valor son 40% mas eficientes y tienen una mayor capacidad de innovacion que
aquellas que no lo han hecho.

- Nuevos Modelos de Negocio: Las tecnologias digitales también han
permitido la creacion de modelos de negocio disruptivos. Empresas como Uber,
Airbnb, y Netflix han revolucionado sus respectivas industrias mediante la
adopcién de plataformas digitales, permitiendo que los usuarios accedan a
servicios de manera rapida, sencilla y personalizada. Estos modelos de negocio,
gue aprovechan las redes digitales y el analisis de datos, han demostrado ser mas
agiles y escalables que los modelos tradicionales. Como menciona Christensen
(2015), "las tecnologias digitales han permitido a las empresas crear valor de
maneras que antes eran imposibles, permitiendo una disrupcién en sectores
enteros y obligando a las organizaciones a repensar la manera en que interactuan
con el mercado".

1.3.2. Impacto de la Transformacion Digital en Diferentes Sectores

El impacto de la transformacion digital varia segun el sector, pero en todos los
casos, ha generado cambios significativos en cdmo las empresas operan, brindan
servicios y responden a las necesidades de sus clientes.

Salud
Retail

Manufactura Educacion

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

= Retail: El sector minorista ha sido uno de los mas afectados por la
transformacion digital. La aparicion del comercio electrénico 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
logisticas, muestran cdmo el retail ha evolucionado hacia un enfoque mas
centrado en el cliente y basado en datos. Las tiendas fisicas también han
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comenzado a implementar soluciones digitales, como el uso de beacons y
aplicaciones moéviles, para mejorar la experiencia de compra en persona.

= Salud: La transformacidn digital ha revolucionado el sector de la salud
mediante la telemedicina, el uso de dispositivos conectados y el andlisis de
grandes volumenes de datos clinicos para mejorar el diagndstico y el tratamiento.
La adopcién de tecnologias como el IoT ha permitido la creacién de dispositivos
de monitoreo remoto, mientras que el analisis 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
(loT) y la automatizacidon ha permitido que las fabricas se conviertan en fabricas
inteligentes. Estas tecnologias permiten a las empresas monitorizar y optimizar
sus procesos en tiempo real, lo que mejora la eficiencia, reduce costos y minimiza
errores. Las maquinas conectadas pueden predecir cudndo necesitaran
mantenimiento, reduciendo asi los tiempos de inactividad no planificados.

= Educacidn: La educacidon ha experimentado una transformacién radical con la
incorporacion de plataformas de aprendizaje en linea y herramientas de
colaboracién digital. Las plataformas educativas como Coursera y edX permiten
qgue millones de personas accedan a educacién de alta calidad desde cualquier
parte del mundo. Ademads, la tecnologia ha permitido que las instituciones
educativas adopten modelos de aprendizaje hibrido, combinando clases
presenciales y en linea, y utilizando analisis de datos para personalizar la
experiencia educativa de cada estudiante.

2. HISTORIA Y EVOLUCION DE LA TRANSFORMACION DIGITAL
2.1. Primeras Etapas de la Digitalizacion
2.1.1. El Comienzo de la Digitalizacion en las Empresas: Décadas de 1960-1980

El proceso de digitalizacion en las empresas comenzo a ganar traccion durante las
décadas de 1960 y 1980, marcando el inicio de la transicion de las organizaciones
hacia

el uso de tecnologias informaticas para automatizar y optimizar procesos
manuales. Este periodo sentd las bases de la transformacion digital moderna al
permitir que las empresas adoptaran tecnologias basicas para mejorar la eficiencia
y reducir la dependencia de procesos analdgicos.

Durante esta etapa, las empresas comenzaron a utilizar mainframes y sistemas
informaticos centrales para procesar grandes cantidades de datos, automatizar
calculos complejos y manejar registros que anteriormente se gestionaban de
forma manual. Este cambio inicial permitié a las organizaciones mejorar la
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velocidad y precisidn en tareas administrativas, como la contabilidad, la gestidon
de inventarios y la némina.

Los sistemas informaticos de IBM, como el IBM 360 lanzado en 1964, fueron
pioneros en esta primera ola de digitalizacién, ofreciendo a las empresas la
posibilidad de procesar datos de manera eficiente y confiable. Segun Yates (1993),
"el uso de la tecnologia informatica en las empresas durante este periodo ayudd
a transformar los procesos operativos tradicionales, mejorando significativamente
la productividad y estableciendo un precedente para las futuras innovaciones
tecnoldgicas en los negocios".

2.1.2. Adopcidn de Tecnologias Informadticas Bdsicas

Las primeras tecnologias adoptadas durante estas décadas incluyeron:

= Sistemas de Informacion Gerencial (MIS): Los MIS se utilizan para
gestionar el flujo de informacion dentro de las organizaciones. Permitian a
los ejecutivos y gerentes acceder a datos organizados, lo que facilitaba la
toma de decisiones informadas. Aunque los sistemas eran rudimentarios
en comparacién con los estdndares actuales, proporcionaban a las
empresas una forma de almacenar y recuperar datos mas eficiente que el
uso de archivos fisicos.

—> Bases de Datos: En los afios 70 y 80, el desarrollo de las bases de datos
relacionales representd un avance importante en la gestién de
informacién. Empresas como Oracle comenzaron a ofrecer soluciones de
bases de datos que permitian a las organizaciones almacenar, organizar y
consultar grandes volumenes de datos. Esto mejord considerablemente la
capacidad de las empresas para gestionar su informacién y facilitd la
transicidn hacia sistemas mas complejos en el futuro.

Codd (1970) introdujo el concepto de bases de datos relacionales,
sentando las bases para los sistemas modernos de gestién de bases de
datos. Como él menciond, "el modelo relacional no sélo ofrecié una nueva
forma de organizar los datos, sino también una estructura flexible y
escalable para el crecimiento futuro en las necesidades de gestidon de
informacién".

2.1.3. Introduccion de Tecnologias Informadticas para mejorar procesos manuales

La adopcidn de sistemas informaticos basicos no solo mejoré el almacenamiento
y procesamiento de datos, sino que también transformd varios procesos
empresariales criticos, que anteriormente eran manuales y propensos a errores.
Entre los avances mas significativos se destacan:
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Figura 4. Tecnologias informdticas 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 organizacidon, tales como la
planificacion de produccion, finanzas, contabilidad y gestion de
inventarios. Aunque los primeros sistemas ERP eran rudimentarios,
ofrecieron a las empresas una visién integrada de sus operaciones, lo que
permitid una mejor planificacion y asignacién 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 produccién y los inventarios. Este sistema
mejord considerablemente la eficiencia al calcular automdticamente la
cantidad de materias primas necesarias para cumplir con los pedidos,
eliminando el proceso manual de planificacidon. SAP, que lanzé su primer
ERP en 1979, se convertiria en un referente de esta tecnologia en los afios
venideros.

—> Sistemas CRM (Customer Relationship Management): Aunque los
sistemas CRM tal como los conocemos hoy no surgieron hasta los afios 90,
sus primeras versiones surgieron a finales de la década de 1980. Estos
sistemas permitian a las empresas gestionar las interacciones con los
clientes, optimizando las relaciones comerciales y mejorando la retencién
de clientes a través de bases de datos automatizadas que almacenaban la
informacidén de los clientes. Estos primeros sistemas ofrecian la capacidad
de centralizar informacidn de los clientes, lo que permitié a las empresas
no solo mejorar su servicio al cliente, sino también implementar
estrategias de marketing mas segmentadas.
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2.2. La Revolucion de Internet (Décadas de 1990-2000)
2.2.1. El Impacto de Internet en la Comunicacion, Colaboracion y los Negocios

La llegada de Internet a gran escala en la década de 1990 marcd un punto de
inflexion en la transformacion digital, cambiando profundamente la manera en
gue las empresas se comunicaban, colaboraban y realizaban negocios. Internet no
solo conectd a las organizaciones con sus clientes y socios, sino que también
proporciond nuevas formas de operar y optimizar sus procesos.

Antes de la revolucion de Internet, la comunicacion empresarial dependia de
tecnologias como el fax, el teléfono y el correo tradicional, lo que limitaba la
velocidad y el alcance de la colaboracién. Con la llegada del correo electrénico y
las plataformas de comunicacién en linea, las empresas pudieron comunicarse de
manera instantdnea y a nivel global. Como explica Turban et al. (2015), "Internet
no solo permitié la comunicacién en tiempo real, sino que también abrid las
puertas para la creacién de redes de colaboracién globales, donde empresas,
empleados y clientes podian interactuar sin las limitaciones de la geografia".

Ademas, Internet permitié la creacidn de intranets y extranets, lo que facilitd la
colaboracién interna y externa entre empleados, socios y proveedores. Las
intranets proporcionaban una plataforma segura dentro de las empresas para
compartir informaciéon, mientras que las extranets conectaban a las
organizaciones con sus socios comerciales en un entorno controlado. Esto mejoré
significativamente la gestién de la cadena de suministro, la planificacion de
proyectos y la coordinacion interdepartamental.

2.2.2. Aparicion de Tiendas en Linea y Nuevos Modelos de Negocio Digitales

Uno de los mayores cambios provocados por Internet fue la aparicién del
comercio electrénico y los modelos de negocio digitales, lo que permitié a las
empresas aprovechar las tecnologias digitales para llegar a los consumidores de
manera mas eficiente y a gran escala.

Tiendas en Linea || @IMAZON
(E-commerce) N—7
— ]

Aparicién de
Tiendas en Linea y|

- Sistemas de v
Nuevos omunicacién Digital ’ ‘

de Negocio

Digitales ——

Nuevos Modelos de A
Negocio Digitales

Figura 5. Aparicion de tiendas en linea y modelos de negocios digitales. Los autores (2026)
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- Tiendas en Linea (E-commerce): El surgimiento de tiendas en linea
transformé 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 electrénico. Amazon
comenzé vendiendo libros en linea y rdpidamente se expandié a otras
categorias de productos, creando un modelo de negocio basado en la
comodidad y la personalizacién, que dependia completamente de
Internet. Como senalan Laudon y Traver (2019), "Internet permitio a las
empresas reducir los costos de transaccién y expansion, lo que a su vez
democratizé el acceso a productos y servicios, haciendo posible que las
pequeiias empresas compitieran a nivel global". Las tiendas en linea no
solo mejoraron la experiencia del cliente, permitiendo compras las 24
horas del dia, sino que también permitieron a las empresas recolectar
datos sobre los habitos de compra de los clientes, facilitando el marketing
personalizado y las recomendaciones basadas en datos.

- Sistemas de Comunicacion Digital (Correo Electronico,
Videoconferencias): El correo electréonico se convirtio rapidamente en la
herramienta de comunicacidon empresarial mas utilizada durante la década
de 1990. Permitio a las empresas comunicarse de manera mas rapida y
eficiente con empleados, clientes y proveedores. A nivel interno, facilité la
colaboracién entre equipos, mientras que, a nivel externo, permitié una
interaccion mas cercana con los clientes. Como explica Levitt (2002), "el
correo electrénico elimind muchas de las barreras de tiempo y distancia,
permitiendo a las organizaciones operar con mayor flexibilidad y rapidez".
Ademas del correo electrénico, Internet permitid el desarrollo de
videoconferencias y chat en tiempo real, lo que mejord significativamente
las reuniones virtuales y la colaboracidon entre equipos distribuidos
geograficamente. 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 colaboracién global en tiempo real.

-> Nuevos Modelos de Negocio Digitales: Internet también fomenté la
creacion 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 linea. Estos modelos de negocio
digital eliminaron intermediarios tradicionales y permitieron a las personas
y pequeiias empresas acceder a mercados globales. Ademas, los modelos
de suscripcion en linea comenzaron a emerger durante esta época, lo que
permitid a las empresas monetizar servicios digitales como contenido
multimedia (por ejemplo, servicios de musica o noticias en linea). La
distribucién de software como servicio (SaaS) también cobro relevancia,
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con empresas como Salesforce, que ofrecian 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 Introduccion de los Dispositivos Moviles y el Cloud Computing

Entre los afios 2000 y 2010, dos avances tecnolégicos fundamentales
transformaron profundamente el mundo empresarial: la adopcion masiva de
dispositivos moviles 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.

Computing

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

-> Dispositivos Mdviles: El auge de los dispositivos moviles, especialmente
con el lanzamiento del iPhone en 2007 y la posterior expansién de
smartphones y tablets, marcd una nueva fase de transformacién 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.
Segun un informe de Accenture (2010), “la movilidad no solo cambid la
forma en que las empresas operan, sino que también revolucioné la
interaccidon con los clientes al ofrecer servicios en tiempo real y mayor
flexibilidad operativa”. Ademas, la conexidn constante a Internet a través
de redes méviles mejoradas (como el 3G) permitié a las organizaciones y
empleados mantenerse conectados de forma continua, facilitando la toma
de decisiones répidas y el acceso inmediato a informacidn critica.
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—> Cloud Computing: Paralelamente, el cloud computing emergié como una
de las innovaciones tecnoldgicas mas importantes de la década. El término
“cloud” se refiere a la posibilidad de acceder a recursos informaticos y
almacenamiento de datos a través de servidores remotos en lugar de
utilizar infraestructura local.

Con la nube, las empresas podian acceder a datos y aplicaciones de forma
remota, almacenando la informacién en servidores externos, lo que
eliminaba la necesidad de grandes inversiones en hardware vy
proporcionaba una escalabilidad practicamente ilimitada.

Amazon Web Services (AWS), fundada en 2006, fue pionera en este
ambito, ofreciendo servicios de infraestructura en la nube que permitieron
a empresas de todos los tamafios alquilar capacidad de almacenamiento y
procesamiento segln sus necesidades. Como destacan Armbrust et al.
(2010), “el cloud computing se ha convertido en una tecnologia esencial
para las empresas, permitiéndoles reducir costos, mejorar la agilidad
operativa y adoptar innovaciones de manera mas rapida y eficiente”.

2.3.2. Impacto en la Transformacion de las Relaciones con los Clientes, Procesos
Operativos y Gestion de Datos

Los avances en movilidad y cloud computing tuvieron un profundo impacto en tres
areas clave de las operaciones empresariales: las relaciones con los clientes, los
procesos operativos y la gestion de datos.

=> Relaciones con los Clientes: Los dispositivos méviles permitieron a las
empresas conectar de manera directa y personalizada con sus clientes a
través de aplicaciones moviles. Las empresas comenzaron a crear
experiencias digitales moéviles que ofrecian a los consumidores la
posibilidad de interactuar con la marca desde cualquier lugar, accediendo
a productos y servicios con facilidad. Este cambio no solo mejord la
experiencia del cliente, sino que también permitio a las empresas recopilar
datos valiosos sobre el comportamiento de los usuarios, facilitando la
personalizacidn de productos y ofertas. Un ejemplo de este cambio es la
aplicacion movil de Starbucks, lanzada en 2009, que permitid a los clientes
realizar pedidos, pagar y acumular puntos de lealtad desde sus teléfonos.
Esta aplicacidn no solo mejord la experiencia de compra, sino que también
ayudod a Starbucks a conocer mejor a sus clientes y personalizar las
promociones y ofertas. Segun Brynjolfsson y McAfee (2014), "la
conectividad moévil ha transformado la forma en que las empresas
interactian con los clientes, brindando experiencias mas rapidas,
personalizadas y convenientes".
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= Procesos Operativos: El cloud computing permitié una transformacién
completa de los procesos operativos de las empresas, ya que brindd acceso
a herramientas y aplicaciones clave desde cualquier lugar. Las plataformas
en la nube permitieron que equipos distribuidos geograficamente
pudieran colaborar en tiempo real, compartir informacion y gestionar
proyectos de manera mas eficiente. Esto resultd en una mayor agilidad
operativa y la capacidad de las empresas de responder rapidamente a
cambios en el mercado. En términos de procesos internos, la nube permitio
a las empresas automatizar y optimizar operaciones criticas, como la
gestidon de inventarios, la planificacion de recursos empresariales (ERP), y
la gestion de relaciones con los clientes (CRM). Las plataformas como
Salesforce, basada en la nube, ofrecieron soluciones de CRM que permitian
a las empresas acceder a informacidon de sus clientes en cualquier
momento, mejorando la toma de decisiones y la eficiencia en el servicio al
cliente. Segun 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 tecnoldgicas clave”.

-> Gestion de Datos: La nube facilité la gestiéon y el almacenamiento de
grandes volumenes de datos, permitiendo que las empresas almacenen y
analicen informacidn sin las limitaciones fisicas de los servidores locales.
Esto abrid 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 analisis de estos datos en tiempo
real proporciond a las empresas informacién valiosa para mejorar la toma
de decisiones y anticipar tendencias. Por ejemplo, las companias 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 dinamica. Este tipo de andlisis permitié a las empresas prever
la demanda de productos, optimizar la cadena de suministro y mejorar la
experiencia del cliente en funcién de sus preferencias.

2.4. La Era de las Tecnologias Emergentes (2010-Actualidad)

2.4.1. Introduccion de Tecnologias Clave que Han Acelerado la Transformacion
Digital

Desde el afio 2010, la transformacion digital ha entrado en una nueva fase
impulsada por una serie de tecnologias emergentes que han acelerado el ritmo de
innovacion en el dmbito empresarial. Estas tecnologias no solo han permitido a las
empresas optimizar sus procesos, sino que también han creado nuevas
oportunidades para el crecimiento y la personalizacidn de la experiencia del
cliente.
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= Inteligencia Artificial (IA): La Inteligencia Artificial se ha convertido en una
de las tecnologias clave que impulsa la transformacion digital. La IA
permite a las maquinas simular procesos cognitivos humanos, como el
aprendizaje, el razonamiento y la toma de decisiones. La adopcion de IA ha
sido fundamental en dreas como el servicio al cliente, la automatizacién de
procesos y la personalizacién del marketing. Segin 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
mas rapidas y mejorar la experiencia del cliente".

=> Machine Learning: El Machine Learning (aprendizaje automatico) es una
rama de la IA que permite a los sistemas aprender y mejorar
automdticamente a partir de la experiencia sin ser programados
explicitamente. Esta tecnologia se ha convertido en un motor esencial para
el andlisis predictivo, que permite a las empresas anticipar
comportamientos futuros basados en datos histéricos. 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 (loT): El Internet de las Cosas (loT) se refiere a la
interconexién de dispositivos fisicos a través de Internet, permitiendo que
recopilen y compartan datos en tiempo real. Esto ha transformado
industrias como la manufactura, la logistica y la salud, al permitir el
monitoreo remoto, la automatizacion y la optimizacién de procesos
basados en datos en tiempo real. Segun Gartner (2020), "se estima que
para 2025 habra mds de 75 mil millones de dispositivos loT conectados en
todo el mundo, generando datos que serdn clave para la toma de
decisiones empresariales".

=> Big Data y Analitica Avanzada: La analitica avanzada y el uso de Big Data
permiten a las empresas procesar y analizar grandes cantidades de datos
estructurados y no estructurados para obtener informacién 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 analisis predictivo, impulsado por Big Data, permite a las
empresas anticiparse a tendencias y comportamientos, mejorando la
eficiencia operativa y la personalizacion.

2.4.2. Impacto de la Automatizacion, el Andlisis Predictivo y la Personalizacion
en el Crecimiento Empresarial

- Automatizacion: La automatizaciéon 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 automatizacién,
impulsada por IA y machine learning, ha transformado areas como el
servicio al cliente, la produccidn y la gestién 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 intervencion humana. Segun Accenture (2021), "la
automatizacién 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".

=> Analisis Predictivo: El andlisis 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 analisis
es especialmente Util en dreas como la gestidn de la cadena de suministro,
el marketing y la planificacidn de recursos. Empresas de retail, por ejemplo,
utilizan analisis 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.

=> Personalizacidn: Las tecnologias 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 visualizacién
de los usuarios. Como explica Davenport (2018), "la personalizacién es un
motor clave para mejorar la lealtad del cliente y aumentar las tasas de
conversion en las interacciones digitales".

Impulsada por IA y machine
learning, ha transformado areas
@A““omatiza‘ﬁén como el servicio al cliente, la
produccioén y la gestién de la cadena
de suministro

Impulsado por el machine learning
alisi y Big Data, permite a las empresas
@ Ana-lls.ls predecir componamiemos‘luturos
Predictivo Util en areas como la gestion de la
cadena de suministro, el marketing

y la planificacién de recursos.

Utilizando IA y Big Data, las
empresas pueden analizar los

( 2, patrones de comportamiento de los
Personalizaclén clientes y ofrecer experiencias
altamente personalizadas.

Figura 7. Impacto de la automatizacion, andlisis predictivo y personalizacion en el crecimiento
empresarial. Los autores (2026)
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2.4.3. Ejemplos de Empresas Lideres en Transformacidn Digital

- Amazon: Amazon es un ejemplo destacado de cdmo la transformacion
digital, impulsada por tecnologias emergentes, puede transformar una
empresa. Utilizando 1A, 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 analisis predictivo para gestionar su
inventario y anticipar las demandas del mercado, lo que le permite ofrecer
envios rapidos y mejorar la eficiencia logistica.

= Tesla: Tesla ha revolucionado la industria automotriz mediante la adopcién
de tecnologias como loT y machine learning. Los automdéviles de Tesla
estdn conectados a la nube, lo que permite a la empresa recopilar datos en
tiempo real y mejorar sus vehiculos mediante actualizaciones de software
remotas. Ademas, el Autopilot, el sistema de conduccion auténoma de
Tesla, utiliza IA y machine learning para aprender y adaptarse al
comportamiento del conductor y las condiciones del trafico, mejorando la
seguridad y la eficiencia.

=> Netflix: Netflix es otro lider en transformacién 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
gue ha mejorado la retencion y la satisfaccién del cliente. Segin Hastings
y Meyer (2016), "la capacidad de personalizacidon de Netflix es una de las
claves de su éxito, permitiendo a la plataforma ofrecer una experiencia
Unica para cada usuario, basada en datos en tiempo real".
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Figura 8. Resumen historia y evolucion de la transformacion digital. Los autores (2026)
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3. IMPACTO EN LA SOCIEDAD Y LOS NEGOCIOS

La transformacidn digital ha tenido un impacto significativo tanto en la sociedad
como en los negocios, cambiando la forma en que las personas interactian con la
tecnologia, acceden a servicios y productos, y participan en la economia global. En
el dmbito empresarial, la digitalizacién ha redefinido los modelos de negocio, los
procesos operativos y la relacion con los clientes. A continuacidn, se presenta un
analisis de los impactos clave en estos dos ambitos:

En la Sociedad: Acceso global a la informacion y nuevas
formas de comunicacion (redes sociales, plataformas
educativas).

En los Negocios: Creacion de modelos de negocio
disruptivos (economia colaborativa, plataformas digitales,
modelos de suscripcion).

Nuevas Formas de Trabajo: Teletrabajo, automatizacion
de tareas, y colaboracion en la nube.

; Educacién y Formacién: Expansion de MOOCs, cursos en
linea y educacion continua enfocada en competencias
digitales.

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

3.1. Impacto de la Transformacion Digital en la Sociedad: Cambios en los
Modelos de Negocio

La transformacioén digital ha provocado un cambio profundo en los modelos de
negocio tradicionales, dando lugar a nuevos enfoques basados en la tecnologia.
Estos modelos no solo han optimizado las operaciones empresariales, sino que
también han permitido la creacion de nuevas formas de generar valor y satisfacer
las demandas de los consumidores en el entorno digital. A continuacién, se
describen algunos de los principales modelos de negocio emergentes que han sido
posibles gracias a la transformacion digital.
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3.1.1. Servicios Basados en Suscripcion

Uno de los modelos de negocio que ha experimentado un crecimiento exponencial
en la era digital es el modelo de suscripcién, en el que los clientes pagan una cuota
periédica (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 fisicos.

=> Netflix es un ejemplo destacado de este modelo. La empresa revolucioné
el sector del entretenimiento al ofrecer contenido en streaming a través
de suscripciones, eliminando la necesidad de adquirir DVDs o canales de
televisidn. Al personalizar la oferta de contenido mediante algoritmos de
recomendacion 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
tecnolédgicas.

=> 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
suscripcion, ofreciendo acceso a sus herramientas de software a través de
la nube. Este modelo no solo facilita la actualizacion continua del software,
sino que también reduce las barreras de entrada para los consumidores.

El modelo de suscripcién permite a las empresas establecer una relacion 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 Economia Colaborativa

La economia colaborativa, o economia 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 comparticion de recursos y la
colaboracién entre individuos, eliminando intermediarios y reduciendo costos
operativos.

=> Uber es un ejemplo icénico de la economia colaborativa. La empresa no
posee flotas de vehiculos, sino que conecta a conductores independientes
con pasajeros a través de su plataforma digital. Al utilizar tecnologias
moviles y geolocalizacién, Uber ha transformado la industria del
transporte, ofreciendo a los consumidores un servicio rapido 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 tecnologia para
conectar a anfitriones y huéspedes, Airbnb ha reducido significativamente
los costos asociados con la administracion de hoteles tradicionales,
creando un mercado global accesible para millones de usuarios.

Ambos ejemplos demuestran cédmo la transformacion digital ha facilitado el
surgimiento de plataformas de intercambio que optimizan el uso de recursos
infrautilizados, al tiempo que brindan a los consumidores opciones mas 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. Expansion de los Mercados Digitales

Otro cambio significativo provocado por la transformacién digital es la expansién
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 electrénico han sido fundamentales en esta transformacion,
conectando a consumidores de todo el mundo con empresas de diversas
industrias.

=> Amazon, la mayor plataforma de comercio electrénico del mundo, es el
ejemplo mas representativo de este fendmeno. Fundada como una libreria
en linea, Amazon ha expandido su oferta para incluir practicamente
cualquier tipo de producto. La empresa ha implementado algoritmos
avanzados de recomendacién y utiliza Big Data para personalizar la
experiencia de compra de los usuarios, optimizar la gestion del inventario
y mejorar la eficiencia de su cadena de suministro.

=> En China, Alibaba ha emergido como el lider del comercio electrénico,
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 pequefias y medianas
empresas acceder a mercados internacionales y beneficiarse de las
economias de escala que ofrece el comercio digital.

La expansion de los mercados digitales ha creado oportunidades para empresas
de todos los tamafios, permitiéndoles competir a nivel global sin la necesidad de
una infraestructura fisica extensa. Ademas, el comercio electrénico ha permitido
una mayor transparencia de precios, la personalizacion 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.
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3.2. Nuevas Formas de Trabajo

La transformacién 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 adopcidn de tecnologias digitales como el teletrabajo, la
automatizacién de tareas y el trabajo colaborativo en la nube. A medida que la
tecnologia 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
mas visibles del entorno laboral moderno, facilitado por la conectividad de
alta velocidad, las plataformas de colaboracién en linea y el cloud
computing. Antes de la transformacion digital, el trabajo estaba
principalmente vinculado a un lugar fisico, pero la proliferacién de
herramientas digitales ha permitido a los empleados trabajar desde
cualquier lugar. La adopcion de plataformas como Zoom, Microsoft Teams
y Slack ha permitido la comunicacién y colaboracién en tiempo real,
eliminando las barreras geograficas y proporcionando flexibilidad tanto a
los empleados como a las organizaciones. Segln un estudio de Gartner
(2020), "mas del 80% de las organizaciones implementan teletrabajo
durante la pandemia de COVID-19, lo que acelerd la transicion hacia
modelos de trabajo hibrido y remoto”. Ademas, el teletrabajo ha
demostrado ser beneficioso en términos de mejora de la productividad y
la satisfaccion de los empleados, al ofrecer mayor flexibilidad en la gestion
del tiempo.

=> Automatizacion de Tareas: La adopciéon de tecnologias 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 automatizacion de procesos roboéticos (RPA), por ejemplo, permite que
las empresas automaticen tareas administrativas simples, como la
introduccidon de datos, el procesamiento de facturas o la gestion de
inventarios, lo que reduce significativamente los tiempos de
procesamiento y los errores humanos. Sin embargo, la automatizacion no
se limita a tareas simples. La automatizacién avanzada, impulsada por IA,
ha comenzado a transformar sectores mdas complejos, como la
manufactura, el analisis de datos y la atencidn 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. Segun el Foro Econémico Mundial (2021),
"se espera que el 85 millones de empleos sean desplazados por la
automatizacion para 2025, mientras que se crearan 97 millones de nuevos
roles que se adapten mejor a la nueva division de trabajo entre humanos,
maquinas y algoritmos".

=> Trabajo Colaborativo en la Nube: Las tecnologias de cloud computing han
permitido el surgimiento de nuevas formas de colaboracién. La
colaboracién en la nube ha revolucionado la manera en que los equipos
trabajan juntos, permitiendo que multiples personas editen y accedan a
documentos y aplicaciones en tiempo real, independientemente de su
ubicacién. 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 colaboraciéon mejora la
productividad y la agilidad en la toma de decisiones, lo que permite a las
empresas responder de manera mas rapida a los cambios del mercado.
Ademas, facilita el trabajo en equipos distribuidos globalmente,
permitiendo la integracién de talento de diferentes partes del mundo sin
necesidad de que los empleados estén fisicamente presentes.

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

=> Impacto en el Empleo: La adopcién de tecnologias digitales ha tenido un
impacto significativo en el mercado laboral. Por un lado, la automatizacién
y la inteligencia artificial han llevado a la eliminacion de ciertos trabajos
rutinarios y manuales, como los que se encuentran en sectores como la
manufactura, la atencidn al cliente o el procesamiento de datos. Sin
embargo, al mismo tiempo, la transformacién digital ha creado nuevas
oportunidades de empleo en areas de alto valor, como la gestion de datos,
el desarrollo de software y la inteligencia artificial.

— La destruccion creativa en el dmbito laboral, impulsada por la
automatizacion, esta desplazando ciertos trabajos, pero también
esta creando empleos mds avanzados en campos relacionados con
la tecnologia. Segun un informe de McKinsey (2020), "aunque el
15% de las actividades laborales actuales seran automatizadas para
2030, la demanda de habilidades tecnoldgicas avanzadas crecera
significativamente, creando nuevos roles y oportunidades
laborales". Esto implica que los trabajadores deberan adquirir
nuevas habilidades para mantenerse relevantes en el entorno
laboral del futuro.
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—> Necesidad de Nuevas Competencias Digitales: La transformacion 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 alfabetizacién digital bdsica hasta
habilidades avanzadas en analisis de datos, programacion, y el manejo de
sistemas basados en inteligencia artificial.

— La creciente importancia del analisis de datos, la automatizacién y
la inteligencia artificial requiere que los trabajadores sean capaces
de manejar tecnologias complejas y adaptarse a los cambios
rapidos en el entorno empresarial. Las empresas estan cada vez
mas enfocadas en la capacitacion continua de sus empleados para
garantizar que puedan utilizar de manera efectiva las nuevas
herramientas digitales. Segin un informe del Foro Econdmico
Mundial (2020), "mas del 50% de los empleados necesitaran
recapacitacion o actualizacion de habilidades para adaptarse a las
nuevas tecnologias en los préximos cinco afios".

Ademas, las habilidades blandas como el pensamiento critico, la resolucién
de problemas y la colaboraciéon en entornos digitales también se han
vuelto esenciales, ya que las empresas buscan trabajadores que puedan
operar en un entorno cada vez mas complejo y colaborativo.

3.3. Impacto en la Educacion y la Formacion

La transformacidn digital ha cambiado radicalmente el sector de la educacién y la
formacién, permitiendo el surgimiento de nuevas plataformas de aprendizaje en
linea y enfoques innovadores de educacién continua que responden a las
demandas de una economia digital globalizada.

La educacidn se ha democratizado mediante el uso de tecnologias 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 Transformacion Digital en la Creacion de Plataformas de
Aprendizaje en Linea (MOOCs, Cursos Virtuales)

Uno de los impactos mas significativos de la transformacion digital en la educacion
ha sido el crecimiento exponencial de las plataformas de aprendizaje en linea, 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 educacién, como la distancia geografica, los costos
elevados vy la falta de tiempo.
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- MOOCs (Cursos Masivos Abiertos en Linea): Los MOOCs son cursos
gratuitos o de bajo costo que estan disponibles para cualquier persona con
acceso a Internet. Plataformas como Coursera, edX, y Udemy ofrecen una
amplia variedad de cursos en disciplinas como la tecnologia, los negocios,
la ciencia y las humanidades.

— Estas plataformas colaboran con universidades y empresas lideres
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.

— Segun un informe de Class Central (2021), "el nimero de usuarios
de MOOCs superd los 220 millones en 2021, lo que demuestra la
creciente demanda de acceso a la educacion en linea 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 Auténomo: Ademas de los
MOOCs, han surgido otras plataformas de aprendizaje en linea que
permiten a los estudiantes adquirir nuevas habilidades a su propio ritmo.
Plataformas como LinkedIn Learning y Khan Academy han democratizado
aun mas la educacidn, ofreciendo acceso a cursos que cubren desde
habilidades técnicas avanzadas, como el desarrollo de software, hasta
habilidades mas generales, como la gestién de proyectos y la comunicacién
efectiva.

— Estas plataformas permiten a los estudiantes disefiar 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.

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

— Estas tecnologias son particularmente Utiles en campos como la
medicina, la ingenieria y la arquitectura, donde los estudiantes
pueden adquirir experiencia practica en entornos simulados.
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3.3.2. Nuevos Enfoques de Educacion Continua para Preparar a los Profesionales
en Tecnologias Emergentes

La rdpida evolucion de las tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial,
el machine learning, el blockchain y el loT, ha generado una demanda sin
precedentes de profesionales capacitados.

Para responder a esta necesidad, la transformacién digital ha impulsado el
desarrollo de nuevos enfoques de educacién continua, disefiados para capacitar a
los profesionales en estas areas clave y ayudarlos a mantenerse competitivos en
el mercado laboral.

=> Educacion Continua y Recapacitacion Profesional: Las empresas y
universidades estdn desarrollando programas de educacién continua para
profesionales que buscan actualizar o adquirir nuevas habilidades en
tecnologias emergentes. Las universidades han comenzado a ofrecer
micromasters y certificados profesionales en colaboracién con empresas
tecnolédgicas, 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 certificacionen 1Ay
machine learning de Google, que capacita a profesionales para
trabajar con herramientas y aplicaciones avanzadas de inteligencia
artificial. Segun el informe de McKinsey (2021), "la educacidn
continua y la recapacitacion 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 proximos afios".

=> Aprendizaje Hibrido y Modular: El aprendizaje hibrido, que combina la
educacién en linea con la educacién presencial, ha ganado popularidad
como un enfoque flexible que permite a los profesionales combinar su
trabajo con la adquisicion de nuevas habilidades. Este enfoque se ha
utilizado en muchas universidades y programas de formacién corporativa,
permitiendo a los estudiantes asistir a clases en linea y luego participar en
talleres o sesiones practicas en persona.

— Ademas, el enfoque modular permite a los estudiantes seleccionar
maodulos especificos dentro de un programa mas amplio, lo que les
permite personalizar su educacién en funcién de sus intereses y
necesidades profesionales. Este enfoque es especialmente util para
quienes buscan habilidades especificas sin la necesidad de obtener
un titulo completo.
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—> Capacitacion en Tecnologias Emergentes: Con el avance de tecnologias
como la inteligencia artificial, el machine learning, y el blockchain, ha
surgido una necesidad urgente de programas de capacitacion disenados
para formar a profesionales en estas areas. Las empresas tecnoldgicas y las
universidades estan trabajando juntas para ofrecer bootcamps
tecnoldgicos y programas de formacién intensiva que preparen a los
profesionales para roles clave en la economia digital.

— Los bootcamps de programacién, por ejemplo, han crecido
exponencialmente, capacitando a miles de personas en un corto
periodo de tiempo en habilidades de desarrollo web, ciencia de
datos, y analisis avanzado. Estas iniciativas estan disefiadas para
cerrar la brecha de habilidades digitales y asegurar que la fuerza
laboral esté preparada para las demandas del futuro.

4. PRINCIPALES DESAFIOS Y OPORTUNIDADES DE LA TRANSFORMACION DIGITAL

La transformacion digital ha traido consigo una serie de desafios y oportunidades
para las empresas y la sociedad en su conjunto. Mientras que la adopcién de
tecnologias digitales ofrece enormes beneficios en términos de eficiencia,
innovacion y crecimiento, también plantea obstaculos que deben superarse para
garantizar el éxito en un entorno empresarial cada vez mas digital.

A continuacién, se detallan los principales desafios y oportunidades que las
organizaciones enfrentan en este proceso de transformacién.

« Resistencia al cambio. « Eficiencia operativa
« Brecha de habilidades mejorada.
digitales. » Personalizacion de la
« Seguridad y privacidad de experiencia del cliente.
los datos. * Innovacién en modelos de
« Inversién en infraestructura negocio.
tecnoldgica. * Expansién a mercados
globales.

Figura 10. Desafios y oportunidades de la transformacion digital. Los autores (2026)
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4.1. Desdfios de la Transformacion Digital

—> Resistencia al Cambio: Uno de los mayores desafios en la implementacion
de la transformacion digital es la resistencia al cambio por parte de los
empleados y, en ocasiones, de los lideres de las organizaciones. Al analizar
el impacto organizacional de la digitalizacién, Rivera Virgliez et al. (2022)
afirman que “la transformacién digital conduce a las organizaciones a
considerar la implementaciéon de multiples iniciativas tecnolégicas, pero
también... acciones en lo social, lo cultural, lo politico, lo econémico, lo
ecolégico y lo normativo” (p. 13).

— Las personas tienden a ser reticentes a abandonar las practicas y
tecnologias con las que estan familiarizadas, lo que puede dificultar
la adopcion de nuevas herramientas y procesos digitales. Segun un
informe de McKinsey (2020), "el 70% de los programas de
transformacion digital fallan debido a la resistencia organizativay a
la falta de habilidades adecuadas".

— Superar este obstaculo requiere una sdlida gestién del cambio,
comunicacion clara y capacitacién para asegurar que los empleados
estén preparados para adaptarse a nuevas formas de trabajo.

= Brecha de Habilidades Digitales: A medida que las tecnologias digitales
avanzan rdpidamente, muchas organizaciones enfrentan una brecha
significativa en habilidades digitales. Las empresas necesitan profesionales
capacitados en dreas como inteligencia artificial, analisis de datos,
ciberseguridad y programacion, pero la oferta de trabajadores con estas
habilidades no siempre satisface la demanda.

— Segun el Foro Econédmico Mundial (2020), "mas del 50% de los
empleados necesitaran recapacitacion para adaptarse a los nuevos
requisitos tecnolégicos en los préximos cinco afios". Esto obliga a
las empresas a invertir en programas de capacitacion vy
recapacitacion para su fuerza laboral.

=> Seguridad y Privacidad de los Datos: La transformacion digital ha
aumentado exponencialmente la cantidad de datos que las organizaciones
manejan. Esto ha generado una preocupacion creciente por la seguridad
de los datos y la proteccién 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
Proteccién 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 critica, pero
muchas empresas aun enfrentan desafios para implementar
medidas de seguridad robustas.

=> Inversion y Costos: La implementaciéon de una transformacion digital
completa puede ser costosa, ya que requiere inversiones significativas en
infraestructura tecnoldégica, software, capacitacién y desarrollo de nuevas
capacidades.

Ademas, la transicidn hacia un entorno digital implica la integracién
de tecnologias emergentes como el cloud computing, Ia
inteligencia artificial y el 10T, lo que puede aumentar los costos a
corto plazo.

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

4.2. Oportunidades de la Transformacion Digital

=> Mejora en la Eficiencia Operativa: Una de las mayores oportunidades que
ofrece la transformacidn digital es la mejora de la eficiencia operativa. La
automatizacion de procesos, el uso de tecnologias basadas en la nube y la
integracién de herramientas digitales permiten a las empresas optimizar
sus operaciones, reducir los costos operativos y minimizar errores.

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

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

=> Experiencia del Cliente Personalizada: La transformacion digital permite a
las empresas ofrecer una experiencia personalizada a sus clientes
mediante el uso de Big Data, inteligencia artificial y analisis predictivo.
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— Las organizaciones pueden recopilar grandes cantidades de datos
sobre los habitos de compra y las preferencias de sus clientes, lo
gue les permite anticipar sus necesidades y personalizar productos
y servicios.

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

=> Innovacién y Creacion de Nuevos Modelos de Negocio: La transformacién
digital abre la puerta a la innovacién y permite la creacidon de nuevos
modelos de negocio que antes no eran posibles. El auge de las plataformas
digitales, la economia colaborativa y los modelos de suscripcion ha
revolucionado industrias enteras.

— Empresas como Uber, Airbnb y Spotify son ejemplos de cémo la
adopcidn de tecnologias digitales ha permitido ofrecer servicios de
manera mas eficiente, conectando a consumidores y proveedores
a través de plataformas digitales. Esto ha creado oportunidades
para nuevas empresas y ha impulsado la disrupcién en industrias
tradicionales.

=> Expansion a Nuevos Mercados: La digitalizacién permite a las empresas
expandir su presencia mas alld de sus mercados locales, accediendo a
audiencias globales sin la necesidad de una infraestructura fisica extensa.
El comercio electrénico ha permitido a empresas como Alibaba y Amazon
llegar a consumidores de todo el mundo, ampliando su base de clientes de
manera exponencial.

— Ademas, la adopcion de tecnologias como el cloud computing
permite que las empresas operen a escala global, reduciendo
costos y mejorando su agilidad operativa.

5. CASOS DE ESTUDIO DE TRANSFORMACION DIGITAL EN DIVERSAS INDUSTRIAS

La transformacién digital ha impactado a diferentes industrias de manera
significativa, permitiendo la innovacién, optimizacién de procesos, y la mejora de
la experiencia del cliente.

En relacién con los modelos de negocio, los autores sefialan que “este tipo de
transformacion implica la reconfiguraciéon del modelo de negocio y, de hecho, el
surgimiento de nuevos negocios, asi como el establecimiento de formas inéditas
de comerciar, comunicarse y de interactuar” (Rivera Virgliez et al., 2022, p. 31).
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A continuacidén, se presentan casos de estudio de empresas de varias industrias
que han logrado implementar exitosamente la transformacion digital,
adaptandose a los cambios tecnoldgicos y obteniendo ventajas competitivas.

Comercio electrénico, uso de Big Data y automatizacion en

amazon

logistica.

v
Vehiculos conectados, IA y conduccion auténoma. '

Personalizacion basada en datos y produccién de contenido

NETFLIX

Telemedicina y medicina personalizada a través de Big Data.

F‘q MAYO CLINIC

Figura 11. Casos de estudio. Los autores (2026)
5.1. Industria del Retail: Amazon

Amazon es un ejemplo destacado de cémo la transformacion digital puede
redefinir por completo un modelo de negocio y revolucionar una industria. Lo que
comenzd como una simple libreria en linea se ha convertido en la plataforma de
comercio electronico mas grande del mundo, gracias a su enfoque estratégico en
la tecnologia y la innovacion digital.

=> Uso de Big Data y Personalizacion: Amazon ha utilizado tecnologias como
Big Data para analizar grandes cantidades de informacion sobre los
comportamientos de compra de sus clientes, lo que le permite hacer
recomendaciones personalizadas y anticipar las demandas de los
consumidores.

— Seguln un estudio de McKinsey (2021), "la personalizacion
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".

=> Automatizacion y Logistica Inteligente: Ademds, Amazon ha invertido en
la automatizaciéon de sus centros de distribucion, 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
dias, estableciendo nuevos estandares en la eficiencia logistica. El
uso de drones para entregas en areas seleccionadas también
representa un paso innovador hacia el futuro de la logistica.

= Cloud Computing: Amazon no sélo transformé 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 expansién de Amazon, generando
ingresos adicionales y consolidandose como un lider en el mercado
de servicios en la nube.

5.2. Industria Automotriz: Tesla

Tesla, bajo la direccion de Elon Musk, ha revolucionado la industria automotriz
mediante la adopcidon de tecnologias emergentes como la inteligencia artificial
(1A), el Internet de las Cosas (1oT) y el machine learning.

Tesla no es solo un fabricante de automdviles, sino una empresa tecnoldgica que
utiliza la innovacién digital para impulsar un nuevo paradigma en la movilidad.

=> Conectividad y Actualizaciones Remotas: Los vehiculos Tesla estan
conectados a la nube, lo que permite actualizaciones de software en
tiempo real. Esto significa que los vehiculos Tesla pueden mejorar su
rendimiento, afiadir nuevas funciones de seguridad o incluso desarrollar
caracteristicas auténomas sin necesidad de que los clientes visiten un
concesionario. Esta capacidad ha redefinido las expectativas en cuanto al
mantenimiento y la actualizacién de vehiculos.

=> Conduccion Auténoma: Tesla ha sido pionera en el desarrollo de
tecnologias de conduccién auténoma mediante el uso de IA y machine
learning. Su sistema Autopilot, basado en algoritmos avanzados, permite a
los vehiculos Tesla asistir a los conductores en tareas como la navegacion
por carreteras, el cambio de carril y el aparcamiento automatico. Tesla
recopila y analiza datos de los vehiculos conectados para mejorar
continuamente sus algoritmos de conduccién auténoma.

-> Modelos de Negocio Sostenibles: Ademas de la innovacion tecnoldgica,
Tesla ha apostado por un modelo de negocio centrado en la sostenibilidad,
con la produccién de vehiculos eléctricos y sistemas de energia renovable
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(paneles solares y baterias). Esta combinacion de digitalizacién e
innovacion sostenible ha posicionado a Tesla como lider no solo en Ia
industria automotriz, sino en el sector de la energia limpia.

5.3. Industria de Medios y Entretenimiento: Netflix

Netflix es un ejemplo iconico de transformacion digital en la industria de medios
y entretenimiento. Lo que comenzd como una empresa de alquiler de DVDs se ha
convertido en una de las plataformas de streaming mas grandes del mundo,
gracias a su adopcién temprana de tecnologias digitales para ofrecer contenido en

=> Uso de Big Data para Personalizacion: 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
habitos de visualizacion de millones de usuarios, Netflix ofrece
recomendaciones personalizadas que mantienen a los suscriptores
comprometidos y aumentan las tasas de retencién.

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

Produccion de Contenidos Basada en Datos: Ademdas de ofrecer
contenido, Netflix ha utilizado analisis de datos para decidir qué contenido
producir, basandose 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 publico.

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

5.4. Industria de la Salud: Mayo Clinic

Mayo Clinic, una de las instituciones de atencién médica mas reconocidas a nivel
mundial, ha implementado la transformacidén digital para mejorar sus servicios de
salud y ofrecer una atencion mas eficaz y personalizada.

=> Telemedicina: Mayo Clinic ha sido pionera en la implementaciéon de

telemedicina, permitiendo a los pacientes recibir atencion médica a
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distancia mediante videoconferencias, seguimiento remoto y consultas en
linea. Esto ha sido especialmente importante durante la pandemia de
COVID-19, cuando la telemedicina se convirtié en una necesidad para
mantener la atencidn sin contacto fisico.

= Big Data y Medicina Personalizada: Mayo Clinic ha utilizado Big Data y
anadlisis avanzado para desarrollar la medicina personalizada, lo que
permite a los médicos disefiar tratamientos basados en el perfil genéticoy
las caracteristicas individuales de cada paciente. El analisis de grandes
cantidades de datos clinicos ha mejorado la precisidn de los diagndsticos y
los resultados de los tratamientos.

=> Automatizacion en Procesos Médicos: La institucidon también ha adoptado
la automatizacidn en varios procesos médicos, como la gestion de historias
clinicas electrénicas y la optimizacion de la atencidn al paciente. Esto ha
permitido mejorar la eficiencia operativa, reducir los tiempos de espera y
mejorar la calidad de la atencién médica.

6. TECNOLOGIAS CLAVE EN LA TRANSFORMACION DIGITAL

En la era digital, las tecnologias emergentes se han convertido en motores
fundamentales de la transformacion de los negocios, acelerando la innovacién y
optimizacion en todos los sectores. Estas tecnologias no solo estan
revolucionando la manera en que operan las empresas, sino que también estan
habilitando la creacién de nuevos modelos de negocio y la mejora de la
competitividad en el entorno global.

Entre las mds influyentes se encuentran la inteligencia artificial (I1A), el aprendizaje
automatico (machine learning), el cloud computing y el Internet de las cosas (loT),
gue, en conjunto, estan redefiniendo la forma en que las organizaciones gestionan
los datos, interactuan con los clientes y optimizan sus procesos. Como exponen
los autores, “el camino hacia la transformacidén digital revela que la competitividad
del sector metalmecdnico en Boyacd depende igualmente de la adopcidn
tecnoldgica y de la capacidad organizacional para cambiar” (Fraile Benitez et al.,
2024, p. 34).

La adopcion de estas tecnologias no es una simple evolucion de los procesos
empresariales; es una transformacién radical que cambia los paradigmas
tradicionales. Las empresas que logran integrar de manera efectiva estas
tecnologias no solo mejoran su eficiencia operativa, sino que también crean
nuevas oportunidades de negocio, como la personalizacién avanzada de servicios,
el analisis predictivo y la automatizacion de tareas repetitivas.

Segun un estudio de Westerman et al. (2014), “la transformacion digital no es solo
una cuestion tecnoldgica, sino una reestructuracion de cémo las organizaciones
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crean valor, interactdan con los clientes y compiten en el mercado”.

Segun los autores, “la integracion de tecnologias de informacidén y comunicaciones
con procesos productivos tradicionales exige una reconfiguracidon organizativa,
formativa y tecnoldgica de la cadena metalmecdnica en Boyacd”
(Fraile Benitez et., 2024, p. 102).

La convergencia de estas tecnologias permite la creacion de ecosistemas
interconectados, donde los datos son el recurso mas 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 voliumenes 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.

Ademas, el loT ofrece conectividad entre dispositivos, creando entornos
inteligentes en industrias como la manufactura, la salud y la logistica.

Las organizaciones que adoptan estas tecnologias estdn mejor posicionadas para
enfrentar los desafios de la disrupcidn digital, como la necesidad de adaptarse
rapidamente a los cambios en el mercado y las expectativas crecientes de los
consumidores.

Las empresas que no logran integrar estas tecnologias corren el riesgo de quedar
rezagadas, ya que los competidores que las adoptan pueden ofrecer mejores
productos y servicios de manera mas eficiente y personalizada.

En esta unidad, se explorardn las principales tecnologias que estan habilitando la
transformacién digital y sus aplicaciones en los negocios. El estudio de estas
tecnologias ayudarda a los estudiantes a comprender cémo integrarlas
estratégicamente para mejorar la competitividad vy eficiencia de las
organizaciones, y cémo estos avances tecnolégicos estdn remodelando las
industrias en todo el mundo.

6.1. Inteligencia artificial (IA): Conceptos y aplicaciones

La Inteligencia Artificial (IA) es una de las tecnologias clave que esta impulsando la
transformacién digital en diversos sectores. Se define como la capacidad de los
sistemas informaticos 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 volumenes de datos para
automatizar procesos, mejorar la precision en las predicciones y personalizar
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experiencias, lo que la convierte en una herramienta estratégica en el ambito
empresarial.

6.1.1. Definicion y Tipos de IA

La IA se divide en dos grandes categorias: inteligencia artificial general e
inteligencia artificial estrecha (narrow Al).

A

L§J‘ INTELIGENCIA
'&11" ARTIFICIAL %
Categorias &

7
@

Inteligencia

Artificial
Estrecha

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

= Inteligencia Artificial General (AGIl): 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 tedrico, actualmente no existen sistemas
de AGI en funcionamiento. Este tipo de IA sigue siendo un objetivo a largo
plazo para los investigadores, ya que requeriria una comprension y
razonamiento mas amplios.

= Inteligencia Artificial Estrecha (Narrow Al): También conocida como IA
débil, es la IA que existe hoy en dia. Estos sistemas estdn disefiados para
realizar tareas especificas con un alto grado de eficiencia, como el
reconocimiento de imdagenes, procesamiento del lenguaje natural (NLP) y
la automatizacién de procesos. La IA estrecha no posee conciencia ni
capacidad de razonamiento general, pero es altamente efectiva en sus
areas de aplicacion especificas. Russell y Norvig (2020) definen la IA
estrecha como "sistemas capaces de aprender de datos y mejorar su
desempefio en tareas claramente definidas sin intervencién humana".

6.1.2. Aplicaciones en la Empresa

La adopcidn de la IA en las empresas ha generado grandes mejoras en eficiencia,
personalizacion y toma de decisiones. A continuacidn, se presentan algunas de las
aplicaciones mas comunes en diferentes sectores:
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a. Automatizacion de Procesos

La automatizacién de procesos es una de las aplicaciones mas 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.

5
\
Reduce los costos de ‘1
atencién y mejorar la i
\ experiencia del cliente J
A\ /
/

' \Automatizacién de O
procesos

Mantenimiento

[e) predictivo, reduce el
tiempo de inactividad
no planificado.

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

-> Chatbots: En la atencidén al cliente, los chatbots basados en IA son
ampliamente utilizados para gestionar consultas simples de los clientes,
como preguntas frecuentes, solicitudes de informacién o el seguimiento
de pedidos. Estos sistemas permiten a las empresas reducir los costos de
atencidén y mejorar la experiencia del cliente al ofrecer un servicio mas
rapido y disponible las 24 horas. Segun 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 cuando los equipos necesitan
mantenimiento antes de que ocurran fallos, reduciendo el tiempo de
inactividad no planificado. La automatizacion robética basada en IA
también permite realizar tareas repetitivas con mayor velocidad vy
precision.

b. Analisis Predictivo

El andlisis predictivo basado en IA permite a las empresas anticipar
comportamientos futuros, lo que mejora la toma de decisiones estratégicas. Al
utilizar grandes volimenes de datos, los algoritmos de |A pueden identificar
patrones y tendencias ocultas que permiten predecir resultados futuros con alta
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precision. En relacién 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 Pefia 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 inversidon 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 precisiéon que los sistemas
tradicionales.

=> En retail, la IA se usa para predecir la demanda de productos y optimizar
las estrategias de precios. Segun Davenport y Ronanki (2018), "el andlisis
predictivo basado en IA permite a las empresas mejorar sus capacidades
de planificacidon y ajuste a las fluctuaciones del mercado con mayor
precision".

c. Personalizacion

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

Recomendaciones de productos

Utilizar algoritmos de |A para ofrecer
recomendaciones personalizadas basadas en los
historiales de compra o visualizacién de los
usuarios

Personalizacion

Atencion al cliente personalizada

Los sistemas basados en procesamiento del
lenguaje natural (NLP) permiten comprender y
responder a las consultas de los clientes de manera
mas humana y precisa

Figura 14. Personalizacion. Los autores (2026)
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- Recomendaciones de productos: Empresas como Amazon y Netflix utilizan
algoritmos de |A para ofrecer recomendaciones personalizadas basadas en
los historiales de compra o visualizacion de los usuarios. Estas
recomendaciones aumentan significativamente las tasas de conversion y
mejoran la satisfaccion del cliente. Segun 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%".

=> Atencidn al cliente personalizada: En el drea de servicios al cliente, la IA
permite ofrecer interacciones mads personalizadas, como la resolucién
automatica de problemas basada en el historial del cliente o la creacion 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 mas
humana y precisa.

La Inteligencia Artificial ha transformado profundamente la forma en que las
empresas operan y ofrecen valor. Los autores afirman que “la integracién de
sistemas de informacidén, manufactura avanzada y analisis de datos es un eje
estratégico para las empresas de menor escala que compiten en el entorno global”
(Fraile Benitez et al., 2024, p. 112).

Desde la automatizacién de procesos hasta la personalizacién del cliente y el
analisis predictivo, la IA estd ayudando a las organizaciones a ser mas eficientes,
competitivas y adaptadas a las necesidades del mercado actual.

A medida que la tecnologia sigue avanzando, se espera que su impacto continte
expandiéndose, creando nuevas oportunidades para optimizar los procesos
empresariales y mejorar la experiencia del cliente.

6.2 Aprendizaje automadtico (machine learning): Fundamentos y técnicas

El aprendizaje automatico (machine learning) es una rama de la inteligencia
artificial que permite a los sistemas aprender y mejorar su desempefio en tareas
especificas sin ser programados explicitamente para ello.

A través de algoritmos que analizan grandes volumenes de datos, los sistemas de
machine learning pueden identificar patrones, hacer predicciones y tomar
decisiones basadas en datos.

Segun Mitchell (1997), "un sistema aprende de una experiencia cuando mejora su
rendimiento en una tarea dada en funcién de esa experiencia". El machine
learning estd en el corazén de muchas de las aplicaciones tecnoldgicas actuales,
desde los motores de recomendacion hasta la deteccién de fraudes.
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6.2.1 Conceptos Bdsicos de Machine Learning
a. ¢Qué es el aprendizaje automatico?

El aprendizaje automatico 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 maquinas adaptar su
comportamiento sin intervenciéon humana continua.

Dependiendo del tipo de problema y los datos disponibles, los métodos de
machine learning se pueden clasificar en tres categorias 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 regresién lineal y
clasificacion.

—> 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 si mismo, como agrupaciones o
relaciones.

— Los algoritmos de clustering y reduccion de dimensionalidad son
ejemplos de aprendizaje no supervisado.

-> Aprendizaje por Refuerzo: En este enfoque, el algoritmo aprende
mediante la interaccidon con un entorno dinamico, recibiendo recompensas
o castigos segun sus acciones.

— El objetivo es maximizar las recompensas acumuladas. Este
enfoque se utiliza en areas como la robdtica y los videojuegos.

6.2.2 Técnicas Clave
Existen diversas técnicas de machine learning que se aplican en funcién de la

naturaleza del problema y los datos disponibles. A continuacion, se exploran
algunas de las mas utilizadas:
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Figura 15. Técnicas clave. Los autores (2026)
a. Regresion Lineal y Logistica

=> Regresion Lineal: Es una técnica estadistica utilizada para predecir un valor
continuo basado en la relacién entre las variables independientes. Se
utiliza ampliamente en problemas de prediccién y modelado. Por ejemplo,
puede predecir las ventas futuras de una empresa en funcién de los datos
historicos.

—> Regresion Logistica: Se utiliza para problemas de clasificacion binaria,
donde la variable de salida tiene dos posibles valores (por ejemplo, si/no,
verdadero/falso). Esta técnica es fundamental en aplicaciones como la
deteccidn de fraudes y la clasificacion de correos electréonicos 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
informacién mediante capas de neuronas artificiales interconectadas. Las
redes neuronales son particularmente utiles en problemas complejos,
como el reconocimiento de imagenes o el procesamiento del lenguaje
natural.

=> Deep Learning: Una subcategoria 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
volimenes de datos, y han sido fundamentales para avances en el
reconocimiento de voz, la visiébn por computadora y la traduccién
automatica. Segun LeCun, Bengio y Hinton (2015), "el deep learning ha
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revolucionado muchas dreas de la inteligencia artificial, superando los
resultados de los métodos tradicionales en tareas de gran complejidad".

c. Arboles de Decisién y Bosques Aleatorios

- Arboles de Decision: Son modelos graficos que representan decisiones y
sus posibles consecuencias. Cada nodo en el arbol representa una prueba
en una variable, y las ramas representan los resultados de la prueba. Los
arboles de decisidn son faciles de interpretar y se utilizan ampliamente en
la clasificacion y la prediccidn.

—> Bosques Aleatorios (Random Forests): Son una mejora de los arboles de
decisién, donde se construyen multiples drboles de decisién y se combinan
los resultados para obtener una prediccion mas precisa. Los bosques
aleatorios son robustos frente al sobreajuste y se utilizan en problemas de
clasificacién y regresion.

6.2.3 Casos de Uso

El aprendizaje automatico se ha aplicado con éxito en una amplia gama de
sectores y problemas. A continuacidon, se presentan algunos ejemplos
representativos:

=> Deteccidn 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 regresion logistica o los bosques aleatorios pueden identificar anomalias
basadas en el historial de transacciones.

-> Segmentacion de Clientes: En marketing, los algoritmos de clustering no
supervisados ayudan a identificar diferentes grupos de clientes en funcion
de sus comportamientos de compra, lo que permite a las empresas crear
estrategias de marketing mas efectivas.

—> Reconocimiento de Imagenes: Los modelos de deep learning han
permitido enormes avances en el reconocimiento de imagenes, utilizados
en areas como la medicina (andlisis de radiografias) y la automocidn
(conduccion auténoma). Segun Krizhevsky, Sutskever y Hinton (2012), "el
uso de redes neuronales profundas ha mejorado significativamente la
precision en el reconocimiento de imagenes y objetos, alcanzando niveles
de rendimiento humanos en algunas tareas".

El aprendizaje automatico es una herramienta poderosa que esta transformando
industrias al ofrecer soluciones avanzadas para la prediccion, la clasificacion vy el
analisis de datos complejos.
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Con una amplia gama de técnicas, desde la regresién hasta el deep learning, las
organizaciones pueden aprovechar esta tecnologia para mejorar la eficiencia,
personalizar servicios y resolver problemas que antes parecian insuperables.

El futuro del machine learning continuard expandiéndose a medida que se
desarrollen nuevos algoritmos y técnicas, haciendo de esta tecnologia un pilar
fundamental en la transformacién 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 tecnoldgica, permitiendo el acceso a recursos de
computo 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 linea que les permiten gestionar datos, ejecutar aplicaciones
y colaborar de manera mas eficiente.

Este enfoque ha sido clave en la aceleracidon de la transformacién digital,
permitiendo a las organizaciones de todos los tamafos aprovechar la computacidn
avanzada sin grandes inversiones en infraestructura fisica.

6.3.1 Concepto de Cloud Computing

a. Definicién de Nube Publica, Nube Privada y Nube Hibrida

Cloud Computing

_J ]

Nube Publica Nube Privada

Nube Hibrida

Servicios de
computacion, como
almacenamiento y
procesamiento, son
proporcionados por

proveedores externos

Combina elementos de la
nube publica y la nube
privada, permitiendo a las
empresas mover datos y
aplicaciones entre ambos
entornos segun sus
necesidades

Utilizada por una sola
organizacién. Puede estar
alojada en las
instalaciones de la
empresa o en un
proveedor externo

Figura 16. Cloud Computing. Los autores (2026)
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=> Nube Publica: En este modelo, los servicios de computacidon, 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 publica se comparten entre multiples
clientes, lo que la convierte en una opcion 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 esta disefiada para ser utilizada por una
sola organizacidn. 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 personalizacidn, lo que es ideal para sectores con altos
requerimientos de privacidad, como la salud y las finanzas.

=> Nube Hibrida: Este modelo combina elementos de la nube publica y la
nube privada, permitiendo a las empresas mover datos y aplicaciones
entre ambos entornos segun sus necesidades. Por ejemplo, una
organizacién puede wusar la nube privada para gestionar datos
confidenciales, mientras utiliza la nube publica para aplicaciones de menor
criticidad que requieren escalabilidad. La nube hibrida ofrece el mejor
balance entre flexibilidad, escalabilidad y seguridad.

b. Arquitectura de la Nube: Modelos de Infraestructura (laaS), Plataforma (Paa$)
y Software (Saa$)

=> laaS$ (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 vy
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 Paa$
ofrecen entornos de desarrollo preconfigurados, lo que permite a los
desarrolladores concentrarse en el cdédigo 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 Saa$, 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 aplicacién. Ejemplos populares incluyen Google Workspace,
Microsoft Office 365 y Salesforce.

6.3.2 Ventajas y Desventajas de la Nube

VENTAJAS H DESVENTAJAS

NSNS EEEEEEEE RSN ] HHH T
Escalabilidad Flexibilio(o\d Seguriolo\ol
i de Datos

Dependencia

2 (s de Terceros
Reduccion

de Costos

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 computacion segun las necesidades
de la empresa. Las organizaciones pueden aumentar o disminuir la
capacidad de procesamiento y almacenamiento rapidamente, 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 colaboracién global.

— Ademas, la flexibilidad permite a las empresas adoptar nuevos
servicios y tecnologias con rapidez, adaptandose a las necesidades
del negocio en tiempo real.

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

— Ademas, los costos de mantenimiento y actualizacidén se reducen,
ya que estas responsabilidades recaen en el proveedor de la nube.
Un estudio de IDC (2019) sefalé 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
estandares de seguridad, las organizaciones a menudo tienen
preocupaciones sobre la proteccidon de datos sensibles, especialmente en
la nube publica. La seguridad es una responsabilidad compartida entre el
proveedor de la nube y el cliente, lo que requiere politicas 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 lider en el mercado de servicios
en la nube, proporcionando una amplia gama de servicios que incluyen
infraestructura (laaS), bases de datos, analisis de datos y machine learning.
AWS ofrece herramientas para empresas de todos los tamafnos, 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, ademas de proporcionar servicios robustos de infraestructura
(laaS) y plataforma (PaaS). Google Cloud también estd muy enfocado en el
uso eficiente de la inteligencia artificial para optimizar sus servicios, como
en su plataforma de Google Kubernetes Engine para la gestion 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 Aplicacion

El cloud computing ha demostrado ser una tecnologia transformadora en una
amplia gama de industrias. Algunos casos de uso incluyen:

=> Manejo de Grandes Volumenes de Datos: Empresas en sectores como el
comercio minorista y las telecomunicaciones utilizan la nube para procesar
y analizar grandes volimenes de datos en tiempo real. Por ejemplo, Netflix
utiliza AWS para gestionar su infraestructura de transmisién de contenido,
lo que le permite escalar rdpidamente durante los picos de demanda y
proporcionar contenido personalizado a millones de usuarios
simultdneamente.

—> Colaboracion en Linea: Durante la pandemia de COVID-19, las
herramientas de colaboracion en la nube como Google Workspace vy
Microsoft Teams se volvieron esenciales para el trabajo remoto. Estas
plataformas permiten a los empleados trabajar en conjunto en tiempo
real, compartir archivos vy participar en videoconferencias,
independientemente de su ubicacion.

=> Reduccion de Costos en Infraestructura: Muchas empresas,
especialmente startups, estan utilizando la nube publica para reducir los
costos asociados con la infraestructura fisica, como servidores y centros de
datos. Empresas como Dropbox, que comenzéd 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 (10T): Conectividad y aplicaciones

El Internet de las Cosas (loT) es una de las tecnologias clave en la transformacién
digital, ya que permite la interconexién de dispositivos fisicos a través de redes
inteligentes para capturar, transmitir y procesar datos en tiempo real.

Esta capacidad facilita la automatizacién de procesos, el analisis de grandes
voliumenes de informacién y la toma de decisiones mas precisas y oportunas.

Segln Gubbi et al. (2013), el IoT habilita diversos casos de uso como el
mantenimiento predictivo en la industria, la logistica inteligente y el monitoreo
remoto de pacientes en el sector salud.

Estos ejemplos demuestran cdmo 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 Definicion de loT

El Internet de las Cosas (loT) se refiere a la red de dispositivos fisicos conectados
a Internet que recopilan y comparten datos. Estos dispositivos, que van desde
electrodomésticos hasta vehiculos y equipos industriales, estan equipados con
sensores, software y otras tecnologias que les permiten intercambiar informacién
a través de redes sin intervencion humana. El 10T crea una red inteligente de
objetos que interactian entre si, ofreciendo informacién valiosa para mejorar la
toma de decisiones.

Segun Gubbi et al. (2013), el loT "se puede entender como una interconexién a
gran escala de objetos fisicos a través de redes de sensores, proporcionando datos
y permitiendo la automatizacién en diversos entornos". La capacidad de conectar
dispositivos y sistemas a través de redes de alta velocidad ha permitido la creacion
de entornos inteligentes, donde los datos recopilados se procesan y analizan para
tomar decisiones en tiempo real.

6.4.2 Componentes del loT

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 presion, el movimiento, y mas. Estos datos
son fundamentales para el analisis posterior y la toma de decisiones
basada en la informacién en tiempo real.

-> Redes: Los sensores y dispositivos |oT estdan conectados a través de redes
que permiten la transmisién de datos. Estas redes pueden incluir
tecnologias como Wi-Fi, Bluetooth, 5G y LPWAN (Low Power Wide Area
Network), dependiendo de los requisitos de velocidad y alcance.

=> Analisis de Datos: Los datos recopilados por los sensores se procesan y
analizan mediante algoritmos avanzados para identificar patrones,
tendencias o anomalias. El andlisis de datos es clave para generar valor a
partir de la informacién recopilada por los dispositivos IoT.

-> Almacenamiento en la Nube: Debido a la gran cantidad de datos que
genera el loT, el almacenamiento en la nube es fundamental para gestionar
y archivar esta informacidn. Las soluciones en la nube permiten almacenar,
procesar y analizar grandes volimenes de datos de manera eficiente y
flexible, ademas de facilitar el acceso a los datos desde cualquier lugar.
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6.4.3 Aplicaciones del loT

El 1oT ha revolucionado multiples industrias al ofrecer nuevas formas de
automatizacién, monitoreo y optimizacion de procesos. Algunas de las
aplicaciones mas destacadas incluyen:

a. Industria Automotriz: Vehiculos Conectados y Conduccion Auténoma

En la industria automotriz, el loT ha permitido el desarrollo de vehiculos
conectados que recopilan datos sobre el rendimiento del motor, las condiciones
de la carretera y el comportamiento del conductor.

Estos vehiculos pueden compartir esta informacidn con otros dispositivos o
sistemas en la nube, permitiendo la optimizacidon del mantenimiento preventivo,
la mejora de la seguridad en carretera y la personalizacién de la experiencia del
conductor. Ademas, el loT ha sido clave para el avance de la conduccién
autonoma, donde los vehiculos se comunican entre siy con su entorno para tomar
decisiones sin intervencion humana.

b. Salud: Dispositivos Médicos Conectados para Monitoreo de Pacientes

En el sector de la salud, el lIoT estd mejorando el monitoreo y la atencién de los
pacientes a través de dispositivos médicos conectados. Estos dispositivos, como
los monitores de presidn 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 atencién mas proactiva y
personalizada, sino que también reduce la necesidad de visitas fisicas a centros
médicos, mejorando la calidad de vida de los pacientes.

c. Logistica: Optimizacion de la Cadena de Suministro Mediante Sensores

En el sector logistico, el 10T ha transformado la gestidén de la cadena de suministro.
Los sensores loT instalados en camiones, almacenes y contenedores permiten
realizar un seguimiento en tiempo real de la ubicacion 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 gestion del stock. Segin un informe
de McKinsey (2020), "el loT puede reducir los costos operativos en la cadena de
suministro hasta en un 15% gracias a la optimizacién de procesos y la prevision de
demanda".

6.4.4 Desdfios del lIoT

A pesar de los beneficios del IoT, su adopciéon también presenta varios desafios
clave:
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a. Seguridad

El loT introduce importantes preocupaciones en torno a la seguridad debido a la
vasta cantidad de dispositivos conectados y el flujo continuo de datos. Cada
dispositivo loT 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.

Ademas, se deben seguir politicas claras para gestionar las actualizaciones y
proteger las redes.

b. Privacidad

El 1oT 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 proteccién de datos, como el Reglamento General
de Proteccion de Datos (GDPR) en Europa, para asegurar que la informacion de los
usuarios sea manejada de manera ética y segura.

c. Gestion de Grandes Volumenes de Datos

El loT genera un volumen masivo de datos que debe ser almacenado, procesadoy
analizado. La gestidon de estos datos plantea desafios tanto en términos de
infraestructura como de analisis, ya que las empresas deben ser capaces de filtrar
los datos relevantes y actuar en tiempo real para obtener valor de la informacién.

Segun IDC (2019), "para 2025, se espera que los dispositivos 10T generen mds de
79.4 zettabytes de datos anuales, lo que representa un reto considerable para la
infraestructura de almacenamiento y andlisis de datos".

El Internet de las Cosas (loT) estd transformando las industrias al permitir la
conectividad y la automatizacién en un nivel sin precedentes. A través de sensores,
redes y almacenamiento en la nube, el loT 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 desafios relacionados con la
seguridad, la privacidad y la gestion de datos para aprovechar plenamente el
potencial de esta tecnologia.

6.5 Integracion de tecnologias emergentes en los negocios

Las tecnologias emergentes como la inteligencia artificial (1A), el Internet de las
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Cosas (loT) y el cloud computing estan revolucionando la forma en que las
empresas operan, compiten y crean valor.

Integrar estas tecnologias permite a las organizaciones mejorar su competitividad,
optimizar procesos operativos, ofrecer experiencias personalizadas a los clientes
y desarrollar nuevos modelos de negocio.

A continuacidn, se explora como estas tecnologias estan impactando el entorno
empresarial y las estrategias que las empresas pueden seguir para aprovechar su
potencial.

6.5.1 Impacto de las Tecnologias Emergentes
a. Convergencia de IA, loT y Cloud Computing en el Mundo Empresarial

La convergencia de IA, 10T y cloud computing estd creando un ecosistema
interconectado que impulsa la transformacidn digital en todas las industrias. Estas
tecnologias 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 optimizacion de procesos.

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

= Internet de las Cosas (loT): Ofrece conectividad entre dispositivos fisicos,
permitiendo el monitoreo en tiempo real, la recolecciéon de datos y la
optimizacidn de sistemas, desde la cadena de suministro hasta la gestion
de activos.

=> Cloud Computing: Proporciona la infraestructura necesaria para
almacenar y procesar grandes cantidades de datos generados por
dispositivos 10T y analizados por sistemas de IA. Ademas, permite a las
empresas escalar sus operaciones y acceder a recursos computacionales
flexibles sin la necesidad de invertir en infraestructura fisica.

Segun un informe de PwC (2020), "la combinacién de IA, loT y cloud computing
tiene el potencial de generar un impacto econdmico significativo al permitir la
creacion de nuevos productos, servicios y modelos de negocio que no eran
posibles antes".
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6.5.2 Estrategias de Integracion

La convergencia de tecnologias como la Inteligencia Artificial (1A), el Machine
Learning (ML), el Internet de las Cosas (loT) y el cloud computing representa una
sinergia clave para el redisefio de modelos de negocio en la era digital.

Estas tecnologias, al integrarse, potencian la automatizacion, el analisis predictivo
y la capacidad de respuesta en tiempo real, generando ventajas competitivas
significativas.

Segun PwC (2020), la transformacién digital no debe entenderse Unicamente
como un cambio tecnoldgico, sino como un proceso estratégico que redefine la
forma en que las organizaciones generan valor.

Para que las empresas puedan aprovechar al maximo el potencial de estas
tecnologias emergentes, es fundamental desarrollar una estrategia de integracion
tecnoldgica alineada con los objetivos comerciales, que permita no solo mejorar
la eficiencia operativa, sino también fomentar la innovacién y la adaptacién en
entornos altamente dindmicos. A continuacion, se presentan algunas estrategias
clave:

a. Innovacién en Modelos de Negocio

La integracion de tecnologias emergentes permite a las empresas innovar en sus
modelos de negocio, ofreciendo nuevos productos y servicios, asi como
accediendo a nuevos mercados.

Por ejemplo, las plataformas basadas en inteligencia artificial y machine learning
han permitido la creacién de modelos de negocio basados en la suscripcion y la
economia colaborativa, como los casos de Spotify y Airbnb.

=> Las plataformas de streaming, como Netflix, utilizan 1A y analisis predictivo
para personalizar la experiencia del usuario y ofrecer recomendaciones de
contenido. Esto ha revolucionado el modelo tradicional de distribucidn de
medios y ha permitido que Netflix continle liderando el mercado del
entretenimiento digital.

b. Optimizacion de Procesos
La automatizacion y el analisis predictivo, impulsados por IA e loT permiten a las

empresas optimizar sus procesos operativos, reduciendo costos y aumentando la
eficiencia.

—> Automatizacion: Las empresas estan utilizando |A para automatizar tareas
repetitivas, como el procesamiento de datos, el mantenimiento predictivo
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de maquinas y la atencidn al cliente a través de chatbots. Esto no solo
libera recursos humanos para tareas de mayor valor, sino que también
mejora la precisidon y la velocidad de las operaciones.

=> Analisis Predictivo: A través del andlisis 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 cuando los equipos necesitaran ser
reparados.

c. Transformacion de la Experiencia del Cliente

La personalizacion, facilitada por la combinacidn de IA, 10T y Big Data, permite a
las empresas mejorar significativamente la experiencia del cliente. Al integrar
estas tecnologias, las organizaciones pueden anticipar las necesidades de los
clientes y ofrecer servicios mas rapidos y personalizados.

=> Enretail, por ejemplo, los minoristas estan utilizando Big Data y algoritmos
de IA para personalizar las ofertas y promociones para cada cliente en
funcién 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 conversion.

6.5.3 Casos de Uso

Los siguientes ejemplos muestran cdmo diversas industrias estan integrando
tecnologias emergentes para mejorar sus operaciones y ofrecer nuevos servicios.

a. Retail: Uso de IA y Big Data para Personalizacion

En el sector retail, empresas como Amazon estan 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 funcién de las preferencias
individuales.

Segun 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: loT para Mantenimiento Predictivo

En la industria manufacturera, el 1oT ha permitido implementar sistemas de
mantenimiento predictivo que monitorean el estado de las maquinas en tiempo
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real. Siemens, por ejemplo, utiliza sensores loT conectados a maquinas para
predecir cuando una maquina necesitard mantenimiento, reduciendo
significativamente el tiempo de inactividad y los costos asociados con
reparaciones no planificadas.

c. Banca: Aplicacidn de Blockchain y Machine Learning para Mejorar la Seguridad
y la Eficiencia

En el sector bancario, la integracidn 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 integracion de tecnologias emergentes como la IA, el loT y el cloud computing
esta 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 tecnologias de manera estratégica estaran mejor
posicionadas para competir en un mercado cada vez mas digitalizado. Sin
embargo, para maximizar el valor de estas tecnologias, las organizaciones deben
desarrollar una estrategia de integracion bien planificada que abarque tanto la
innovacion como la optimizacién de procesos.

7. ESTRATEGIA Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA TRANSFORMACION DIGITAL

La transformacién digital no solo implica la adopcion de nuevas tecnologias, sino
también una transformacién integral de como las empresas interactdan con sus
clientes. En la era digital, las organizaciones deben desarrollar una visién y
estrategia digital clara, que les permita alinear sus operaciones, productos y
servicios con las expectativas crecientes de los consumidores.

Este apartado profundiza en cdmo las empresas pueden integrar la digitalizacion
para optimizar la experiencia del cliente y mejorar su competitividad. Segun
Reier Forradellas y Nanez Alonso (2024), “la digitalizacidén optimiza la gestién de
datos, permitiendo un acceso rapido y preciso a la informacidn clave, lo que facilita
la toma de decisiones informadas” (p. 12).

El enfoque principal estard en el desarrollo de estrategias digitales que potencien
la personalizacion, la eficiencia y la satisfaccion del cliente. La transformacion
digital cambia la naturaleza de la relacién empresa-cliente, permitiendo
interacciones mas personalizadas y en tiempo real, lo cual es fundamental para
fidelizar a los consumidores en un entorno cada vez mas competitivo.
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Segun Kotler et al. (2021), la digitalizacién 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 captacién hasta la lealtad. Esto no solo implica implementar
tecnologias, sino también adoptar una cultura centrada en el cliente, donde cada
punto de contacto con la organizacion refleje la nueva estrategia digital.

En esta unidad, los estudiantes también exploraran las herramientas y técnicas
mas efectivas para medir la experiencia del cliente, como los sistemas de gestién
de relaciones con los clientes (CRM), el andlisis predictivo y los indicadores clave
de desempeiio (KPIs). Ademas, analizaran casos de estudio de empresas que han
logrado implementar estrategias digitales exitosas, tales como Starbucks vy
Amazon, que han mejorado significativamente la experiencia del cliente a través
de la personalizacion y la automatizacion.

Esta unidad ayudard a los estudiantes a desarrollar competencias clave en la
gestion de la experiencia del cliente en entornos digitales, promoviendo una
comprensiéon profunda del rol que juegan las tecnologias emergentes en la
transformacién empresarial.

7.1 Desarrollo de una vision y estrategia digital
7.1.1. (A qué se refiere la Vision Digital?

Una visidn digital se refiere a la capacidad de una organizacién para conceptualizar
como la tecnologia digital puede transformar su negocio y crear nuevas
oportunidades. Esta visidn no se limita solo a la adopcidn de tecnologias, sino que
incluye un cambio cultural y estratégico que impacta en todos los niveles de la
empresa.

Segun Westerman et al. (2014), "una vision digital clara define hacia dénde se
dirige la empresa en su proceso de transformacién, basandose en la digitalizacién
de productos, servicios y la experiencia del cliente". Para que una empresa sea
exitosa en su transformacion digital, debe primero articular una visidn que oriente
sus esfuerzos hacia una digitalizacion integral.

7.1.2. Importancia de la Alineacion entre la Estrategia Empresarial y la
Estrategia Digital

La estrategia digital debe estar alineada con la estrategia empresarial global de Ia
organizacién. Esto significa que la transformacién digital no es un proceso aislado,
sino una parte fundamental del plan estratégico que busca alcanzar los mismos
objetivos empresariales: crecimiento, eficiencia operativa, satisfaccion 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 mas
acelerado y estdn mejor preparadas para responder a los cambios del entorno".
Sin esta alineacioén, los esfuerzos de digitalizacién 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:

Deben ser medibles y estar

@ Objetivos alineados con la vision
general de la empresa

Capital humano con
habilidades digitales,
@ Recursos tecnologia adecuada, y
una infraestructura sélida
que soporte los cambios
tecnologicos

Especificar plazos,
responsables y métricas
@ Planificacion de éxito para la
implementacion de la
estrategia digital.

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

=> Objetivos: Definir los resultados que se esperan alcanzar con la
digitalizacidn. Estos pueden incluir la mejora en la experiencia del cliente,
la optimizacion de procesos, o la creacion de nuevos productos o servicios
digitales. Los objetivos deben ser medibles y estar alineados con la visién
general de la empresa.

=> Recursos: Identificar los recursos necesarios para implementar la
estrategia, como capital humano con habilidades digitales, tecnologia
adecuada, y una infraestructura sélida que soporte los cambios
tecnoldgicos.

—> Planificacidon: Desarrollar un plan detallado que especifique los plazos,
responsables y métricas de éxito para la implementacion de la estrategia
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digital. Un plan bien estructurado permite que la organizacién evalle su
progreso y realice ajustes cuando sea necesario.

7.2 Experiencia del cliente y transformacion digital

7.2.1 (Como 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 relacion, desde el primer contacto
hasta la postventa. Estas interacciones pueden tener lugar a través de diferentes
canales (fisicos, digitales o hibridos), y su calidad determina el grado de
satisfaccion y lealtad del cliente.

Los principales elementos que componen la experiencia del cliente incluyen:

=> Satisfaccion: Se mide por el grado en que las expectativas del cliente son
cumplidas o superadas a lo largo de su interaccién con la empresa. Segun
Kotler et al. (2020), "una experiencia del cliente que cumpla con las
expectativas genera satisfaccidn, 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 retencién y
satisfaccion.

—> Facilidad de Uso: Los clientes buscan interacciones simples y eficientes. La
transformacion digital permite la optimizacién de procesos y la eliminacion
de fricciones en las interacciones. La facilidad de uso esta directamente
relacionada con la capacidad de los usuarios para realizar sus tareas de
manera rapida y sin complicaciones, lo que es clave para garantizar una
experiencia positiva.

=> Personalizacion: La personalizacidon ha pasado de ser una ventaja a una
expectativa del cliente. Las empresas que aprovechan el andlisis 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 integracién del analisis de datos y las
tecnologias disruptivas en los modelos de negocio habilita una capacidad
predictiva que redefine el valor en los sectores productivos”
(Reier Forradellas & Nafiez Alonso, 2024, p. 47). Esto no solo mejora la
satisfaccidn 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 Ia
satisfaccidon del cliente hasta en un 20% y mejorar la eficiencia operativa en un
15%". Esto muestra el poder de la personalizacién para transformar el
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compromiso del cliente.
7.2.2 Impacto de la Transformacion 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 transformacion digital ha cambiado fundamentalmente este recorrido al
hacerlo mas 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, movil, redes sociales, tiendas fisicas) de
manera coherente. Un cliente puede iniciar su compra en linea, buscar
informacidn en redes sociales, completar la compra en una tienda fisica y
luego gestionar la postventa desde su aplicacién movil, todo ello sin
interrupciones.

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

=> Interacciones en Tiempo Real: La digitalizacién permite que las empresas
interactlen con sus clientes en tiempo real, brindando respuestas rapidas
y soluciones inmediatas.

— Herramientas como chatbots, asistentes virtuales y plataformas de
mensajeria instantanea permiten a las empresas ofrecer atencién
al cliente 24/7, mejorando asi la percepcion de disponibilidad y
eficiencia.

-> Mejora de la Postventa: Las tecnologias 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 satisfaccion y fortalece las
relaciones a largo plazo.

— Ademas, la automatizacidon de procesos en el servicio postventa
permite resolver problemas rapidamente, 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 Digitalizacion ha mejorado la Experiencia del Cliente

Existen numerosos ejemplos de como la transformacidn digital ha mejorado
radicalmente la experiencia del cliente en diversas industrias. Segun Forradellas
y Nafiez Alonso (2024), “la digitalizacién optimiza la gestidon de datos, permitiendo
un acceso rapido y preciso a la informacion clave” (p. 12).

Estos casos muestran cédmo las empresas han aprovechado la tecnologia para
personalizar y optimizar cada interaccién.

Tiendas en Linea amazon
\-/7

(E-commerce)

Casos: Plataf d
Experiencia del a'sf ooy
Cliente reamng

Banca Digital 5@

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

=> E-commerce: Amazon ha liderado el camino en la personalizacion de la
experiencia del cliente mediante el uso de algoritmos de recomendaciény
analisis 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 conversién.
Ademas, el proceso de compra, entrega y postventa es fluido y eficiente
gracias a la integracion de tecnologias digitales.

-> Plataformas de Streaming: Netflix es un ejemplo destacado de como el
analisis predictivo y la IA pueden mejorar la experiencia del cliente. Netflix
recopila y analiza los datos de visualizacion 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 transformacion digital integral
gue ha mejorado la experiencia de sus clientes al ofrecer servicios
financieros mas accesibles y personalizados. A través de su aplicacion
movil, los usuarios pueden gestionar sus cuentas, realizar transacciones y
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solicitar préstamos de manera rdpida y segura. La digitalizacion de estos
servicios ha mejorado la satisfaccion del cliente y ha facilitado el acceso a
servicios financieros para millones de personas.

7.2.4 Desafios y Oportunidades al Digitalizar la Experiencia del Cliente

La digitalizacion de la experiencia del cliente ofrece muchas oportunidades, pero
también plantea desafios que las empresas deben superar para aprovechar al
maximo los beneficios de la transformacién digital.

Desafios i Oportunidades

|
!
|

|
T

Resistencia al

: Privacidad ++  Fidelizacion
Edmgle Sequridad de T del Cliente
Pos Datos [l Mejora en la

Productividad

1

Consistencia en 1
la
Omnicanadlidad A

Escalabilidad

HHH

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

a. Desafios

=> Resistencia al Cambio: No todos los clientes estan dispuestos a adoptar
nuevas tecnologias. La resistencia al cambio puede afectar Ia
implementacion de plataformas digitales, especialmente en sectores
donde el contacto personal ha sido tradicionalmente importante.

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

Privacidad y Seguridad de los Datos: La personalizacién requiere la
recoleccién de grandes cantidades de datos sobre los clientes, lo que
plantea desafios en términos de seguridad de la informacién y proteccion
de la privacidad.
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— Las empresas deben cumplir con normativas como el Reglamento
General de Proteccion de Datos (GDPR) y garantizar que la
informacidn del cliente esté segura.

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

b. Oportunidades

=> Fidelizacion 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
satisfaccion del cliente, las empresas pueden construir relaciones mas
solidas y duraderas.

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

=> Escalabilidad: Las tecnologias digitales permiten a las empresas escalar sus
operaciones y llegar a nuevos mercados sin las limitaciones fisicas
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

o QR

- PIG DATA Y ANALISIS
PERSONALIZACION O LA
— EXPERIENCIA
~ USO DE A Y CHATROTS
ATENCION AL CLIENTE
_ HERRAMIENTAS Y
TECNICAS PARA MUOMR\Q
LA EXPERIENCIA DEL STATATORMAS.DE
CLIENTE q AUTOMATTEACION DE
MARKETING PARA OFRECER
EXPERIENCIAS
PERSONALIZADAS

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 Gestion 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 relacién. A través de los CRM, las empresas pueden centralizar la informacién
de los clientes, lo que permite personalizar la atencidn y mejorar la satisfaccion.

a. Funciones clave de los CRM

=> Almacenamiento de datos: Los CRM permiten la centralizacion de la
informacion del cliente en una base de datos Unica, facilitando el acceso a
toda la informacién relevante de manera eficiente.

=> Gestidn de interacciones: Los CRM registran cada interaccién con el cliente
(Ilamadas, correos electrénicos, reuniones), permitiendo un seguimiento
continuo y una mayor coordinacién entre los equipos de ventas, marketing
y servicio al cliente.

—> Personalizacion de la atencidn: Los datos del CRM permiten personalizar
las interacciones, ofreciendo soluciones adaptadas a las preferencias y
necesidades del cliente. Esta personalizacién incrementa la satisfaccion y
mejora la relacién a largo plazo.

b. Automatizacion en los CRM

=> Automatizacion de tareas: Los CRM permiten automatizar tareas como el
envio de correos electronicos, recordatorios o actualizaciones de
seguimiento. Esto libera tiempo para que los equipos se concentren en
actividades de mayor valor.

—> Segmentacién de clientes: Con los datos del CRM, las empresas pueden
segmentar a sus clientes en grupos especificos basados en sus
comportamientos, permitiendo campafias de marketing mas dirigidas y
efectivas.

Ejemplo: Salesforce, uno de los CRM mas utilizados a nivel mundial, permite a las
empresas gestionar de forma integral sus relaciones con los clientes,
personalizando las campafias de marketing y automatizando procesos para
mejorar la eficiencia.
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7.3.2 Big Data y Andlisis Predictivo para Personalizacion de la Experiencia

El Big Data se refiere a la recopilacidén y analisis de grandes volimenes 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 mas informadas y predecir
comportamientos futuros de los clientes.

a. Importancia de Big Data en la experiencia del cliente

=> Recopilacién de datos en tiempo real: A través de dispositivos conectados,
redes sociales, transacciones en linea, y mas, las empresas recopilan una
gran cantidad de datos sobre sus clientes. Esto les permite tener una vision
integral de sus preferencias, comportamientos y necesidades.

= Analisis predictivo: Utilizando algoritmos de machine learning, las
empresas pueden analizar los datos histéricos de los clientes para predecir
comportamientos futuros, como las preferencias de compra, la
probabilidad de abandono, o la respuesta a campafias de marketing
especificas.

b. Personalizacién mediante Big Data

=> Ofertas y recomendaciones personalizadas: El andlisis 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.

—> Optimizacion de campanas de marketing: El andlisis predictivo ayuda a
segmentar a los clientes de manera mds efectiva, lo que permite disefar
campaias de marketing especificas que respondan a las necesidades de
cada grupo.

7.3.3 Uso de IA (Inteligencia Artificial) y Chatbots para Mejorar la Atencion al
Cliente

La inteligencia artificial (IA) ha transformado la forma en que las empresas
interactdan con sus clientes, ofreciendo soluciones mas rapidas y eficientes a
través de la automatizacion. Los chatbots son un ejemplo de cdmo la IA se ha
utilizado para mejorar la atencién al cliente.
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a. Funciones de los chatbots en la atencion al cliente

- Atencidn 24/7: Los chatbots permiten que las empresas ofrezcan soporte
al cliente en cualquier momento del dia, respondiendo automaticamente
a consultas comunes, lo que reduce la carga de trabajo del personal de
atencion al cliente y mejora la experiencia del usuario.

- Interaccién 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 mas
precisas y relevantes.

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

=> Reduccién de tiempos de respuesta: La IA permite responder
instantdneamente a las preguntas de los clientes, lo que aumenta la
satisfaccidon y reduce la frustracion de los usuarios.

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

Ejemplo: Sephora, una marca de cosméticos, utiliza un chatbot basado en IA que
guia 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 Automatizacion de Marketing para Ofrecer Experiencias
Personalizadas

La automatizacion del marketing permite a las empresas optimizar sus campafias
y personalizar la experiencia del cliente en cada punto de contacto, desde el
primer email hasta la postventa. Estas plataformas utilizan datos y andlisis para
enviar mensajes y contenidos personalizados a los clientes de forma automatica.

a. Funciones de las plataformas de automatizacion de marketing

=> Segmentacién avanzada: Las plataformas permiten segmentar a los
clientes en funcion de su comportamiento, historial de compras o
interacciones previas, lo que mejora la relevancia de las campanias.

=> Email marketing automatizado: Las plataformas pueden enviar correos
electrénicos automaticamente a los clientes en funcién de sus acciones
(por ejemplo, correos de bienvenida, recordatorios de carritos
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abandonados, etc.), manteniendo una comunicacidn constante vy
personalizada.

b. Beneficios de la automatizacidn en la experiencia del cliente

=> Mejorar la personalizacién: Las plataformas de automatizacién permiten
adaptar los contenidos y ofertas a las necesidades especificas de cada
cliente, lo que aumenta la relevancia y mejora la experiencia general.

=> Ahorro de tiempo y recursos: La automatizacién reduce la carga de trabajo
de los equipos de marketing, permitiendo que las campafias se ejecuten
de manera continua y eficiente, sin intervencidon manual.

7.3.5 Caso de Uso: Co6mo Amazon y Spotify han Utilizado el Andlisis Predictivo y
la IA para Mejorar la Experiencia del Cliente Amazon

a. Amazon

Amazon ha integrado tecnologias como el Big Data y la inteligencia artificial para
personalizar la experiencia de compra de sus clientes. A través de analisis
predictivos, Amazon puede recomendar productos basados en el historial de
compras y navegacion del usuario.

Ademas, el uso de IA permite una personalizacién en tiempo real, mejorando la
relevancia de las ofertas y aumentando la probabilidad de conversion.

b. Spotify

Spotify utiliza IA y machine learning para analizar el comportamiento de los
usuarios y personalizar sus listas de reproduccion. Su sistema de recomendacién
predictivo, conocido como "Discover Weekly", sugiere nuevas canciones basadas
en los hdbitos de escucha del usuario, lo que ha generado un alto nivel de
satisfaccidn y retencidn entre sus clientes.
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amazon & spotify
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Ha integrado tecnologias Utiliza IA y machine
como el Big Datay la learning para analizar el
inteligencia artificial para comportamiento de los
personalizar la usuarios y personalizar
experiencia de compra sus listas de
de sus clientes reproduccion

Figura 22. Casos estudio. Los autores (2026)

7.4 Medicion y andlisis 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 interaccidon. Estas métricas no solo ayudan a las
empresas a comprender la satisfaccidn y el esfuerzo percibido por sus clientes,
sino que también son indicadores de las areas que necesitan mejoras.

METRICAS
EXPERIENCIA DEL CLIENTE
( CSAT
e S S

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 mas 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 puntdan 9 o 10 son considerados promotores,
mientras que aquellos que puntian 6 o menos son detractores.

=> Fdérmula NPS: % Promotores - % Detractores = NPS.

=> Beneficio del NPS: Esta métrica proporciona una vision clara de cuantos
clientes estdn satisfechos y dispuestos a promover activamente la marca,
lo que indica un nivel de fidelizacidn.

b. CSAT (Customer Stisfaction Score)

El CSAT mide la satisfacciéon del cliente con un producto, servicio o interaccion
especifica. Generalmente, se recopila mediante una pregunta post-interaccion
gue pide al cliente calificar su experiencia en una escala de satisfaccién.
- Escala CSAT: "éCémo calificaria su experiencia con [producto/servicio]?"
(de1ab).

=> Beneficio del CSAT: Ayuda a las empresas a comprender cdmo los clientes
perciben productos o servicios especificos, lo que permite identificar areas
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 resolucion de un problema.

=> Escala CES: "éQué tan facil fue interactuar con nuestra empresa?" (de 1 a
7).

—> Beneficio del CES: Permite identificar puntos de friccién 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: Integracion Digital con su Aplicacion Movil
para Mejora la Experiencia de Fidelizacion

Starbucks ha utilizado su aplicacion mdvil como una herramienta fundamental
para mejorar la experiencia de fidelizacidn de sus clientes. La aplicacién no solo
permite a los usuarios realizar pedidos y pagos de manera rdpida y conveniente,
sino que también integra un sistema de recompensas que incentiva la repeticién
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 repeticidon de compras.

=> Personalizacidn: La aplicacién 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. Ademas, la integracidon con servicios de pago
movil como Apple Pay facilita ain mas la experiencia del usuario.

=> Leccion clave: Starbucks ha logrado una fidelizacion efectiva a través de la
personalizacion 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 Digitalizacion de la Experiencia del Cliente en Retail

Zara, parte del grupo Inditex, ha sido una de las pioneras en la digitalizacién del
retail, utilizando la tecnologia para mejorar la experiencia del cliente tanto en linea
como en tiendas fisicas. 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 linea y recoger sus productos en
tiendas fisicas. Esta estrategia combina la comodidad de las compras en
linea con la inmediatez del retail fisico.
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=> Experiencia en tienda digitalizada: Las tiendas fisicas de Zara estan
equipadas con tecnologia que permite a los clientes verificar la
disponibilidad de productos en tiempo real, utilizando pantallas tactiles y
aplicaciones moviles. Ademas, las cajas de autoservicio han mejorado la
experiencia de compra al reducir los tiempos de espera.

=> Optimizacion de inventarios: Zara ha digitalizado sus sistemas de
inventario para garantizar que los productos estén disponibles en las
tiendas y en linea. El uso de tecnologia avanzada en la cadena de
suministro ha permitido a la marca responder rapidamente a la demanda
y minimizar el agotamiento de existencias.

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

7.5.3 Estrategia de Airbnb: Creacion de una plataforma basada en la confianza y
personalizacion del Cliente

Airbnb ha revolucionado la industria de la hospitalidad mediante la creacién de
una plataforma digital que se basa en la confianza y la personalizacién de la
experiencia del cliente. La plataforma ha permitido a millones de usuarios
encontrar y reservar alojamientos Unicos 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 reseiias y calificaciones: Airbnb fomenta la confianza entre
huéspedes y anfitriones mediante un sistema de resefas y calificaciones.
Este enfoque basado en la transparencia ha sido fundamental para generar
confianza entre las partes involucradas.

=> Personalizacion de la experiencia: Airbnb utiliza algoritmos de
recomendacién para personalizar la busqueda de alojamientos, sugiriendo
propiedades que se ajusten a las preferencias del cliente basadas en
busquedas anteriores, destinos favoritos y caracteristicas deseadas.

—> Comunidad global: Airbnb ha creado una comunidad de usuarios vy
anfitriones que confian en la plataforma para compartir sus experiencias y
alojamientos. La creacién de esta comunidad ha sido clave para fomentar
la lealtad y aumentar el uso de la plataforma.
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=> Leccidn clave: Airbnb ha construido una plataforma exitosa basada en la
confianza y la personalizacion. 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 Implementacion de una Estrategia Digital Exitosa

Las estrategias de Starbucks, Zara y Airbnb ofrecen lecciones valiosas sobre cémo
las empresas pueden aprovechar la transformacién digital para mejorar la
experiencia del cliente. Las claves para implementar una estrategia digital exitosa
incluyen:

=> Personalizacién: Utilizar datos y analisis predictivo para adaptar la
experiencia del cliente a sus preferencias individuales. Las
recomendaciones personalizadas aumentan la relevancia y la satisfaccion
del cliente.

=> Conveniencia y Omnicanalidad: Facilitar la experiencia de compra
mediante la integracién de canales fisicos y digitales. Las empresas deben
asegurarse de que los clientes puedan interactuar con la marca de manera
fluida en cualquier plataforma, ya sea en linea, en la tienda o a través de
aplicaciones moéviles.

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

= Uso Eficiente de la Tecnologia: Las empresas deben aprovechar
tecnologias como el Big Data, la inteligencia artificial y los sistemas de
gestidon para automatizar procesos, mejorar la experiencia del cliente y
optimizar la eficiencia operativa.

=> Leccion clave: Las empresas que desean implementar una estrategia digital
exitosa deben centrarse en la personalizacién, la omnicanalidad, y la
confianza como pilares de su enfoque. El uso inteligente de la tecnologia
permite mejorar la experiencia del cliente y crear relaciones mas fuertes y
duraderas.
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CAPITULO 2: INTRODUCCION AL CAMBIO ORGANIZACIONAL Y
DIGITAL
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El Cambio Organizacional y Digital proporciona una base tedrica y practica para
entender como las organizaciones deben adaptarse y transformarse en un
entorno marcado por la globalizacién, la competitividad y la innovacién
tecnolégica. Este capitulo no solo abarca el concepto de cambio organizacional,
sino también cdmo este se entrelaza con la transformacidn digital, un fenédmeno
gue trasciende las herramientas tecnoldgicas para impactar profundamente en la
estrategia, estructura y cultura de las empresas.

Desde los primeros pasos del cambio organizacional durante la Revolucion
Industrial, hasta la era digital actual, cada etapa histdrica ha sido testigo de
innovaciones que han moldeado la forma en que las empresas operan y compiten.
Esta unidad analiza conceptos clave, caracteristicas, tipos y fases del cambio,
integrandose con ejemplos relevantes y teorias fundamentales que explican como
se produce la transformacidn en las organizaciones.

1. DEFINICIONES Y CONCEPTOS CLAVE DE CAMBIO ORGANIZACIONAL Y
TRANSFORMACION DIGITAL

El cambio organizacional es un proceso planificado y continuo mediante el cual
una organizacién ajusta su estrategia, estructura, procesos y cultura para
responder a condiciones internas y del entorno (Kotter, 2018; Robbins & Coulter,
2020).

La transformacién digital es un catalizador de ese cambio: integra tecnologias,
datos y nuevos modelos de trabajo para crear valor, mejorar la experiencia del
usuario y fortalecer la competitividad (Paez Gabriunas, Sanabria & Galeano, 2022;
Barragdn-Sanchez & Diaz-Noguera, 2021). Este proceso implica innovacion,
aprendizaje organizacional y gestion del talento (Galvan, 2017; Schein, 2010).

El cambio organizacional se define como un proceso intencionado, estructurado y
continuo, destinado a transformar aspectos esenciales de una organizacion, tales
como su estrategia, cultura, procesos y estructura.

Este proceso es clave para responder a las dindmicas de un entorno en constante
evolucidn, garantizando la sostenibilidad y competitividad a largo plazo. En este
contexto, la transformacion digital aparece como un catalizador del cambio,
redisefiando cdmo las organizaciones crean valor y operan a través de la
integracion de tecnologias avanzadas.

1.1. Fundamentos Teoricos

Los modelos clasicos de cambio sostienen que el éxito depende de crear urgencia,
construir coaliciones, habilitar actuaciones y consolidar mejoras (Kotter, 2018;
Hiatt, 2006). En contextos digitales, ademas se requiere gobernanza de datos,
upskilling y adecuacién normativa (Lépez Jiménez & Ortega Alegre, 2022), asi
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como gestion sostenible del conocimiento en los equipos (Dominguez Gonzalez &
Diaz-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 organizacidn, implementar
transformaciones concretas y consolidar nuevas practicas en su cultura.

Por otro lado, la Teoria de Sistemas (Bertalanffy, 1968) sostiene que las
organizaciones son sistemas abiertos que interactian 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 produccidon con tecnologia loT
(Internet de las Cosas). Este cambio requiere no sdélo la adquisicion de nuevas
herramientas, sino también la capacitacion de su personal, ajustes en su estrategia
logistica y una visidn clara de los resultados esperados.

1.2. Caracteristicas 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 publicos, la transformacién digital
demanda coherencia institucional, formacién y adaptacion de practicas (Barragan-
Sanchez & Diaz-Noguera, 2021).

Planificacién
Estratégica

Caracteristicas

Principalesdel _|
Cambio

Organizacional

Impacto Integral

Proceso Continuo

Figura 24. Caracteristicas principales del cambio organizacional. Los autores (2026)
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=> Planificacion Estratégica: El cambio no es un proceso aleatorio. Requiere
un analisis profundo del entorno interno y externo, la definicion de metas
claras y la asignacién de recursos necesarios. Este enfoque permite
minimizar riesgos y optimizar resultados.

— Teoria aplicable: La planificacién estratégica se basa en el andlisis
FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), que
identifica factores criticos para el éxito del cambio.

=> Impacto Integral: El cambio afecta a todos los niveles de la organizacién,
desde la alta direccion hasta los colaboradores operativos. Las
transformaciones deben ser consistentes en los niveles estratégico, tactico
y operativo, asegurando una adopcién homogénea.

— Ejemplo: Una empresa de retail que implementa un sistema ERP
(Planificacidon de Recursos Empresariales) experimenta cambios en
areas clave como inventarios, recursos humanos y finanzas. Para
asegurar el éxito, cada drea debe adaptarse a las nuevas dindmicas.

=> Proceso Continuo: El cambio no termina con la implementacién; se
convierte en una practica constante. La mejora continua (Kaizen) es un
principio que fomenta la evolucion constante en respuesta a nuevas
exigencias.

— La adaptabilidad se ha convertido en una competencia esencial en
las organizaciones contemporaneas, permitiendo a las empresas no
solo sobrevivir, sino también prosperar en mercados dinamicos.

1.3. Tipos de Cambio Organizacional

En la prdactica conviven cambios reactivos (respuesta a crisis) y proactivos
(anticipacion), asi como cambios incrementales y transformacionales que
redefinen procesos y modelos de negocio (Christensen, 2019; Kotter, 2018).

Las politicas y estadisticas nacionales ayudan a priorizar frentes de transformacién
(INEC, 2020).

El cambio organizacional es una necesidad inherente para que las empresas se
mantengan relevantes en un entorno que constantemente evoluciona.

Segun su naturaleza y propdsito, los cambios organizacionales pueden clasificarse
en proactivos, reactivos y transformacionales, cada uno con caracteristicas
especificas, implicaciones estratégicas y ejemplos de implementacion.
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PLANEACION ESTRATEGICA BASADA
EN TENDENCIAS.

INNOVACION COMO EJE CENTRAL.
ENFOQUE EN VENTAJA COMPETITIVA.

CAMBIO PROACTIVO —>

Teoria aplicable: La Teoria de la
Innovacion Disruptiva (Christensen,
1997)

ENFOQUE EN LA SUPERVIVENCIA.
VELOCIDAD EN LA IMPLEMENTACION.

Cambio ] Teoria aplicable: El Modelo de ST e
. . Tl I .
organlzac'°nal Contingencia (Fiedler, 1967)
CAMBIO — * ALTERACION DEL MODELO DE
TRANSFORMACIONAL NEGOCIO.

IMPACTO EN TODA LA ORGANIZACION.
VISION A LARGO PLAZO.

Teoria aplicable: La Teoria de la Gestion
del Cambio (Kotter, 1996)

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
anticipandose a futuros desafios o tendencias del mercado. Este tipo de cambio
no se implementa como una reaccién 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. Caracteristicas:

— Planeacion estratégica basada en tendencias: Las decisiones se
fundamentan en andlisis de datos, estudios de mercado y escenarios
futuros.

— Innovacidn como eje central: Este cambio requiere de una visidn
innovadora y un liderazgo dispuesto a desafiar el statu quo.

— Enfoque en ventaja competitiva: Las organizaciones buscan
posicionarse como lideres mediante la adopcién temprana de
tecnologias o practicas emergentes.

— Ejemplo: Empresas como Amazon implementaron la inteligencia
artificial (IA) para personalizar recomendaciones de productos antes de
gue esta tecnologia se volviera comun. Esta decision no solo mejoré la
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experiencia del cliente, sino que también incrementd
significativamente sus ventas y fortalecio su posicion de liderazgo en el
comercio electrdénico.

— Teoria aplicable: La Teoria de la Innovacion Disruptiva (Christensen,
1997) destaca que las organizaciones proactivas suelen liderar cambios
qgue 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 econdmicas,
desastres naturales, cambios regulatorios o transformaciones subitas en las
preferencias del mercado.

a. Caracteristicas:

— Enfoque en la supervivencia: Las organizaciones priorizan la
continuidad operativa y la mitigacidn de riesgos inmediatos.

— Velocidad en la implementacidn: La rapidez para reaccionar es crucial
para minimizar impactos negativos.

— Adaptacion a corto plazo: Este tipo de cambio se orienta a solucionar
problemas especificos y no necesariamente implica una
transformacion integral.

— Ejemplo: Durante la pandemia de COVID-19, miles de empresas de
diferentes sectores migraron rapidamente a plataformas digitales para
continuar operando. Por ejemplo, muchas universidades
implementaron herramientas de aprendizaje remoto como Zoom vy
Microsoft Teams en cuestién de semanas para garantizar la
continuidad académica.

— Teoria aplicable: El Modelo de Contingencia (Fiedler, 1967) explica que
las decisiones en contextos reactivos deben adaptarse a las
circunstancias especificas, priorizando estrategias flexibles que
respondan a las necesidades inmediatas.

1.3.3. Cambio Transformacional

El cambio transformacional es el mas profundo y radical de los tres tipos. Implica
un redisefio completo de la organizacién, 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 organizacién para
posicionarla como un actor clave en su industria o sector.

a. Caracteristicas:

— Alteracion del modelo de negocio: El cambio transformacional implica
cuestionar y redisefiar las bases fundamentales de la organizacién.

— Impacto en toda la organizacién: Desde la alta direccidn hasta los
niveles operativos, todos los aspectos de la empresa se ven afectados.

— Vision 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 mas representativos de cambio
transformacional. Pas6 de ser una empresa de alquiler de DVD a una
plataforma de streaming digital, revolucionando la industria del
entretenimiento. Esta transformacion incluyd no solo un cambio en su
modelo de distribucidn, sino también la produccién de contenido
original, lo que consolidé su posicion como lider global.

— Teoria aplicable: La Teoria de la Gestiéon del Cambio (Kotter, 1996)
identifica la necesidad de una vision claray un liderazgo comprometido
para implementar cambios transformacionales con éxito.

1.4. Fases del Cambio Organizacional

Los marcos de implementacidn enfatizan concienciacién, deseo, conocimiento,
habilidad y refuerzo (Hiatt, 2006), junto con liderazgo visible y comunicacion
bidireccional (Kotter, 2018).

IH

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

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

El modelo de cambio organizacional propuesto por Kurt Lewin en 1947 es uno de
los enfoques mas influyentes y practicos para gestionar procesos de cambio. Este
modelo divide el cambio en tres fases principales: Descongelar, Cambiar vy
Reforzar.

Cada una de estas etapas responde a necesidades especificas dentro del proceso
de transformacién organizacional y permite que el cambio sea estructurado,
eficiente y sostenible en el tiempo.
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Fases del Cambio Organizacional

>
o,

Descongelar:
Preparacion para
el cambio

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

1.4.1. Importancia del Modelo de Lewin

El modelo de Lewin proporciona una guia clara y estructurada para gestionar el
cambio organizacional. Su enfoque en la preparacién, implementacion y
consolidacién asegura que las transformaciones sean sostenibles y alineadas con
los objetivos estratégicos de la organizacion.

Ademas, este modelo permite identificar obstaculos comunes, como la resistencia
al cambio, y mitigarlos mediante estrategias especificas. Al adoptar, las
organizaciones pueden abordar los desafios del cambio de manera mas efectivay
construir una base sélida para la innovacién y el crecimiento.

1.4.1.1. Descongelar: Preparacion 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
organizacién emocional y estructuralmente para afrontar el proceso. Es
fundamental abordar resistencias, romper con las practicas y estructuras
existentes, y generar un sentido de urgencia que movilice a todos los niveles
organizacionales.

a. Elementos:

— Identificacion de la necesidad del cambio: Se analizan factores
internos y externos que justifican la transformacién, como tendencias
del mercado, innovaciones tecnoldgicas o crisis econémicas.
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— Creacidon de un sentido de urgencia: Es esencial que todos los
miembros de la organizacion comprendan la importancia y los
beneficios del cambio.

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

— Compromiso del liderazgo: Los lideres deben ser los primeros en
respaldar el cambio, inspirando confianza y alineando a los equipos con
la vision.

— 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 como la digitalizacidén reducira tareas
repetitivas, mejorara la eficiencia y facilitard sus responsabilidades
diarias.

— Teoria aplicable: La Teoria de la Resistencia al Cambio (Zaltman vy
Duncan, 1977) destaca que las personas suelen resistirse a lo
desconocido. La fase de descongelar aborda esta resistencia mediante
estrategias de comunicacion y participacién activa.

1.4.1.2. Cambiar: Implementacion de nuevas prdcticas

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

a. Elementos:

— Implementacion efectiva: La ejecucion debe ser gradual, controlada y
adaptada a las necesidades especificas de la organizacién.

— Capacitacion y formacion: Es imprescindible dotar a los empleados de
las habilidades necesarias para manejar nuevas herramientas o
adaptarse a nuevos procesos.

— Liderazgo participativo: Los lideres deben guiar y apoyar a los equipos
durante la transicidon, resolviendo dudas y promoviendo la
colaboracién.

— 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
metodologias dgiles como Scrum para mejorar la gestién de proyectos.
Esta implementacion requiere que los equipos adopten nuevas
dindmicas, como reuniones diarias y ciclos de entrega cortos. Para
lograrlo, la organizacion ofrece talleres y mentorias a los empleados,
facilitando la transicidn.
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— Teoria aplicable: El Modelo de las Etapas del Cambio (Prochaska y
DiClemente, 1983) sugiere que la implementacion de cambios
efectivos requiere progresar de manera estructurada desde la
preparacién hasta la accion.

1.4.1.3. Reforzar: Consolidacion del cambio

La ultima etapa del modelo de Lewin busca estabilizar y consolidar el cambio,
integrandose en la cultura organizacional para evitar recaidas a antiguos
comportamientos o estructuras. Este paso es crucial para garantizar que las
nuevas practicas no solo se adopten temporalmente, sino que se conviertan en
parte del ADN de la organizacion.

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 evaltan los resultados y se realizan
mejoras adicionales segun las necesidades emergentes.

— Integracion cultural: El cambio debe alinearse con los valores, misiény
visién de la organizacién, asegurando su aceptacion a largo plazo.

— Desarrollo de politicas y procedimientos: Se formalizan las nuevas
practicas mediante manuales, protocolos y estdndares operativos.

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

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

1.4.1.4. Interrelacion de las Fases

Aunque el modelo de Lewin presenta estas fases de manera lineal, en la practica,
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 dreas de
mejora, impulsando un ciclo continuo de transformacion.
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2. HISTORIA DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL

La evolucién del cambio organizacional refleja como las empresas han adaptado
sus estructuras, procesos y culturas para responder a las transformaciones
econdémicas, tecnoldgicas y sociales a lo largo del tiempo.

A continuacidn, se detallan las principales etapas histéricas que han influido en la
gestion del cambio dentro de las organizaciones.

2.1 Revolucion Industrial (Siglo XiIX): El Inicio del Cambio Estructurado

La Revolucidn Industrial, iniciada en el siglo XVIIl y consolidada en el XIX, marcé
una transformaciéon radical en la produccién y organizacién del trabajo. La
introduccion de maquinaria y técnicas de produccién en masa redefinié las
estructuras organizacionales.

La mecanizacién y la produccién en masa reconfiguraron el trabajo y la jerarquia,
institucionalizando practicas de eficiencia y control que aun influyen en el disefio
organizacional (Robbins & Coulter, 2020).

La lectura histérica ayuda a entender por qué muchos procesos siguen anclados
en logicas funcionales y por qué el cambio cultural es tan desafiante (Schein,
2010).

2.1.1. Caracteristicas:

— Lineas de ensamblaje: Henry Ford implementd la produccién en
cadena, optimizando la eficiencia y reduciendo costos.

— Jerarquias rigidas: Se establecieron estructuras centralizadas para
coordinar grandes voliUmenes de trabajo.

— Estandarizacidon de procesos: La eficiencia y reduccién de costos se
lograron mediante la uniformidad en las operaciones.

2.1.2. Impacto en las organizaciones:

— Gestion cientifica: Frederick Taylor introdujo principios de gestion
cientifica, enfocdndose en la eficiencia laboral y la divisién del trabajo.

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

Esta era sentd las bases para la gestion moderna, enfatizando la eficiencia y Ia
estructura organizacional formal.
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2.2. Enfoques de Calidad Total y Reingenieria 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 personalizacidn, lo que llevd
a la introduccién de metodologias de mejora continua.

La calidad total y la reingenieria impulsaron el redisefio de procesos, la orientacion
al cliente y la mejora continua; estos enfoques dejaron capacidades que hoy son
criticas para digitalizar con método (Robbins & Coulter, 2020; Kotter, 2018).

2.2.1. Calidad Total

— Participacion 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. Reingenieria de Procesos (Business Process Reengineering - BPR)

— Rediseiio radical: Michael Hammer y James Champy propusieron
redisefiar procesos fundamentales desde cero para mejorar
significativamente los resultados en costo, calidad y velocidad.

— Implementacion 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 promovio una cultura orientada a la mejora
continua y la satisfaccion del cliente.

— Herramientas de gestion avanzadas: Aparecieron estdndares como
ISO 9001 y metodologias como Six Sigma para garantizar la calidad.

— Estas metodologias transformaron la forma en que las organizaciones
abordaban la eficiencia y la calidad, enfocdndose en procesos y
resultados.

2.3. Era Digital (2000 en adelante): La Revolucién Tecnolégica

La globalizacién, combinada con la explosion de internet, marcé un cambio
fundamental en cédmo las empresas interactian 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, automatizacién y experiencias
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omnicanal. La disrupcidn tecnoldgica muestra cémo innovaciones que comienzan
en nichos terminan transformando industrias (Christensen, 2019).

En sectores intensivos en conocimiento, la gestidon sostenible del conocimiento es
palanca de adopcién (Dominguez Gonzalez & Diaz-Noguera, 2022).

2.3.1. Caracteristicas principales

— Sistemas ERP: La adopcion de sistemas de planificacién de recursos
empresariales, como SAP y Oracle, integré diversas funciones
organizacionales.

— Anadlisis de datos: El uso de herramientas de analisis de datos permitid
una toma de decisiones mds informada y basada en evidencias.

— Plataformas digitales: Surgieron plataformas de comercio electrdnico,
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 mas
colaborativos y eficientes.

— Personalizacion masiva: La recopilacion y analisis de datos de clientes
permitieron ofrecer productos y servicios mas personalizados.

La era digital obligd a las organizaciones a adaptarse rapidamente a tecnologias
emergentes y a un entorno de mercado en constante cambio.

2.4. Evolucion del Entorno Digital

Las organizaciones pasan de informatizar procesos a redisefiar modelos y cultura.
En educacién y administracion publica, la transformacién exige politicas,
infraestructuras y capacidades docentes/funcionarias (Barragan-Sanchez & Diaz-
Noguera, 2021). En empresa, la creatividad aplicada acelera resultados (Galvan,
2017), y las estadisticas nacionales guian prioridades (INEC, 2020).

2.4.1. Primera etapa (1990-2000): Informatizacion
a. Caracteristicas

— Adopcién de software basico para gestionar datos y automatizar tareas
administrativas.

— Uso de hojas de célculo y bases de datos simples para controlar
inventarios y ventas.
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b. Impacto

— Incremento en la eficiencia operativa mediante la automatizacién de
procesos manuales.

— Creacion de sistemas de informacién aislados, generando silos de
datos.

2.4.2. Segunda etapa (2000-2010): Digitalizacion
a. Caracteristicas

— Conversién de procesos manuales y analdgicos en procesos
automatizados mediante herramientas tecnolégicas avanzadas.

— Implementacion de sistemas CRM para gestionar relaciones con los
clientes y ERP para integrar areas funcionales.

b. Impacto

— Reduccién de errores y tiempos de respuesta en procesos clave.
— Mejora en la coordinacién entre departamentos mediante sistemas
integrados.

2.4.3. Tercera etapa (2010-presente): Transformacion Digital
a. Caracteristicas

— Rediseno completo de modelos de negocio para aprovechar el
potencial de tecnologias emergentes.

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

b. Impacto
— Creacion de nuevas fuentes de ingresos mediante plataformas
digitales.
— Mayor conectividad entre clientes, proveedores y empresas a través de
dispositivos loT.
3. RELEVANCIA DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL EN LA ERA DIGITAL
El cambio organizacional en la era digital no es una simple adaptacion a las nuevas
tecnologias, sino una transformacion integral que redefine cdmo operan las
empresas y como interactdan con su entorno.
Segun Brynjolfsson y McAfee (2014), la digitalizacién estd marcando un impacto
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tan significativo como las revoluciones industriales, al generar cambios
exponenciales en la eficiencia, la conectividad y la personalizacién de los procesos
organizacionales.

Este fendmeno 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 condicion indispensable para
competir en entornos caracterizados por velocidad, complejidad y globalizacién
(Pdez Gabriunas, Sanabria & Galeano, 2022).

La relevancia radica en que la digitalizaciéon redefine modelos de negocio, cadenas
de valor y relaciones con los clientes (Christensen, 2019). Ademas, el cambio
digital implica la creacién de entornos colaborativos y flexibles que fomentan la
innovacion (Galvan, 2017).

3.1 Impacto en las Organizaciones

Impacto en las Organizaciones

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

La digitalizacion mejora la eficiencia operativa al automatizar procesos, reducir
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errores y optimizar recursos. Tecnologias como la inteligencia artificial (IA), el
machine learning y la automatizacién robdtica de procesos (RPA) han permitido a
las empresas procesar grandes volumenes 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
gue permite asignar recursos humanos a tareas estratégicas como el andlisis de
riesgos. En la manufactura, General Motors utiliza robots industriales para
ensamblar vehiculos con una precision que disminuye costos y tiempos de
produccién, mejorando la calidad del producto final.

Desde una perspectiva tedrica, Porter (1985) argumenta que la eficiencia
operativa genera ventaja competitiva al reducir costos y aumentar la propuesta
de valor, mientras que la Teoria de la Innovacién Incremental (Bessant & Tidd,
2007) destaca cémo 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 rapidamente a cambios del mercado, demandas de los
consumidores o nuevas regulaciones. Las metodologias agiles, 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 desarrollé funciones de reservas flexibles en menos de seis
meses, demostrando cémo la agilidad puede transformar desafios en
oportunidades. Coca-Cola, por su parte, implementd equipos agiles para lanzar
nuevos productos alineados con las preferencias del consumidor, como bebidas
bajas en azucar, reduciendo significativamente el tiempo de desarrollo.

La Teoria del Enfoque Agil, propuesta en el Manifiesto Agil (2001), subraya que las
organizaciones que priorizan la colaboracidn, la adaptabilidad y la entrega
continua tienen mds probabilidades de prosperar en entornos dindmicos.

3.1.3. Competitividad

La transformaciéon 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 tecnologias avanzadas que mejoran la

personalizacion, la eficiencia y la interaccidn 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
vehiculo sin necesidad de visitas al taller.

La Teoria de la Ventaja Competitiva de Barney (1991) explica cémo las capacidades
digitales se convierten en recursos valiosos, dificiles de imitar y capaces de generar
ventajas sostenibles en el mercado. La adopcién efectiva de cambios digitales
aumenta la eficiencia, reduce costes y amplia la capacidad de ofrecer productos y
servicios personalizados (Robbins & Coulter, 2020).

En sectores publicos y educativos, favorece el acceso equitativo y la calidad del
servicio (Barragan-Sanchez & Diaz-Noguera, 2021).

3.2 Impacto en los Clientes

El cambio organizacional y digital influye directamente en la experiencia y
satisfaccion del cliente, ya que permite ofrecer productos y servicios adaptados a
sus necesidades y expectativas cambiantes (Kotter, 2018; Robbins & Coulter,
2020).

La transformacidn digital facilita interacciones mas rapidas, personalizadas y
eficientes, lo que contribuye a fortalecer la lealtad del cliente (Paez Gabriunas,
Sanabria, & Galeano, 2022). Asimismo, la utilizacion de datos y herramientas de
analitica avanzada posibilita anticipar tendencias y comportamientos, generando
ventajas competitivas (INEC, 2020).

Impacto en los Clientes

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
personalizacidon. Mediante el uso de big data y herramientas de andlisis avanzadas,
las empresas pueden comprender y anticipar las necesidades individuales,
ofreciendo experiencias adaptadas.

Netflix es un ejemplo icdénico: su algoritmo de recomendacidon personalizado
genera el 80% de las vistas en la plataforma, incrementando la satisfaccion y la
retencién de los usuarios. Zara también utiliza analisis predictivo para enviar
productos a tiendas especificas basdandose en datos histéricos y tendencias
emergentes, optimizando la oferta segun las preferencias locales.

El Marketing Relacional de Gronroos (1994) establece que las relaciones a largo
plazo con los clientes son mdas valiosas que las transacciones Unicas, lo que
refuerza la importancia de la personalizacién como estrategia de fidelizacion.

3.2.2. Mayor Accesibilidad

La digitalizacidn ha eliminado las barreras de tiempo y espacio, permitiendo a los
clientes interactuar con empresas desde cualquier lugar y en cualquier momento.
Aplicaciones mdviles, plataformas digitales y la omnicanalidad son factores clave
que facilitan esta accesibilidad.

BBVA, por ejemplo, desarrollé una app que permite a los clientes realizar
transferencias internacionales, gestionar sus cuentas y recibir asesoramiento
financiero personalizado sin visitar una sucursal fisica. Marriott introdujo un
sistema de check-in movil que reduce los tiempos de espera al permitir a los
clientes acceder directamente a sus habitaciones utilizando sus teléfonos.

El enfoque omnicanal, como sefiala la Teoria de la Omnicanalidad, integra puntos
de contacto fisicos y digitales para ofrecer experiencias consistentes y
convenientes, generando una mayor satisfaccion y lealtad del cliente.

3.3. Tendencias Futuras en el Cambio Organizacional

Las organizaciones enfrentan un entorno cada vez mdas dinamico, donde las
tendencias futuras del cambio incluyen la adopcién de tecnologias emergentes
como inteligencia artificial, blockchain y big data (Lopez Jiménez & Ortega Alegre,
2022). Estas herramientas no solo optimizan procesos, sino que impulsan modelos
de negocio mas flexibles y colaborativos (Christensen, 2019).

Ademas, se prevé un incremento en la cultura de innovacidn abierta, el trabajo
remoto y el uso de plataformas digitales para gestionar el talento y la interacciéon
con clientes (Galvan, 2017; Dominguez Gonzalez & Diaz-Noguera, 2022).
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Tendencias Futuras en el Cambio
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Figura 29. Tendencias futuras en el cambio organizacional. Los autores (2026)
3.3.1. Automatizacion Inteligente

La hiperautomatizacion, que combina |A, machine learning e loT, estd
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 hiperautomatizacion sera clave para que las
organizaciones integren ecosistemas tecnoldgicos 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 sélo es tecnoldgico, sino también cultural. Las organizaciones
deben fomentar una mentalidad &agil e invertir en habilidades digitales para
mantenerse relevantes. Spotify, por ejemplo, utiliza equipos multidisciplinarios
gue operan como startups internos, fomentando la innovacidn continua. Google,
por su parte, ofrece formacidon en IA y analisis de datos para capacitar a sus
empleados en todos los niveles.

3.3.3. Sustentabilidad Digital

La tecnologia también esta impulsando practicas 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 energia en sus plantas, alinedndose con las demandas globales
de sostenibilidad.
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4. PRINCIPALES DESAFIOS Y OPORTUNIDADES DEL CAMBIO DIGITAL

La transformacidon digital es un proceso fundamental para la evolucién de las
organizaciones en un entorno competitivo y dindmico. Ofrece innumerables
beneficios como la optimizacidn de procesos, la creacién de nuevos modelos de
negocio y una mayor capacidad de personalizacién en los servicios.

Sin embargo, este cambio también conlleva desafios 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 & Ldopez, 2021). Ciertamente, también ofrece oportunidades
para mejorar procesos, expandir mercados y aumentar el valor percibido por los
clientes (P4ez Gabriunas, Sanabria & Galeano, 2022).
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Figura 30. Desafios y oportunidades del cambio organizacional. Los autores (2026)
4.1 Resistencia al Cambio

La resistencia al cambio es una barrera comuUn en cualquier proceso de
transformacion, especialmente en el dmbito digital. Se manifiesta como una
reaccidn natural ante la incertidumbre y el temor que pueden generar las nuevas
tecnologias. Este fendmeno 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 informacién
y la preocupacién por la seguridad laboral (Kotter, 2018). Para superarla, es
fundamental la comunicacién abierta, la capacitacién y el liderazgo visible (Hiatt,
2006).

4.1.1. Causas de la resistencia

— Temor a la automatizacion: Los empleados suelen interpretar la
digitalizacidn como una amenaza para sus puestos de trabajo,
especialmente en sectores donde las tareas repetitivas son susceptibles de
automatizacién mediante tecnologias como RPA (Automatizacién Robdtica
de Procesos).

— Falta de habilidades: Laincorporacidn de herramientas tecnolégicas como
software ERP, CRM o analisis 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 comunicacién claro: Una comunicacion transparente que
explique los objetivos, beneficios y los roles especificos de cada
empleado en el proceso es clave para reducir incertidumbres.

— Capacitacion y acompafiamiento: Ofrecer programas de formacién
adaptados al nivel de cada colaborador permite desarrollar confianzay
habilidades tecnolégicas. Plataformas como Coursera, Udemy vy
Linkedin Learning ofrecen cursos especificos que pueden ser
integrados en el plan de capacitacion.

— Participacion activa: Involucrar a los empleados en la implementacion
de soluciones tecnoldgicas fomenta un sentido de propiedad y reduce
la percepciéon de imposicion.

4.2 Costo de Implementacion

El proceso de transformacién digital requiere inversiones sustanciales, que
pueden abarcar desde infraestructura tecnolégica hasta capacitacién del personal.
Estos costos iniciales son una de las principales barreras para muchas
organizaciones, especialmente las pequefias y medianas empresas (PYMES).

4.2.1. Componentes del costo

— Hardware y software: La adquisicién de equipos actualizados vy
herramientas avanzadas como soluciones en la nube, software de analisis
de datos o sistemas CRM representan una inversion inicial significativa.

— Capacitacion 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 formacidn como la posible
disminucién de la productividad durante el periodo de aprendizaje.
Integracion de sistemas: Adaptar tecnologias existentes para que
funcionen de manera integrada con las nuevas herramientas es un desafio
técnico que implica tiempo y recursos financieros.

4.2.2. Estrategias para mitigar el impacto financiero

Implementacion por fases: Las organizaciones pueden dividir el proyecto
en etapas para distribuir los costos a lo largo del tiempo, permitiendo
evaluar el retorno de inversiéon (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 inversion inicial elevada.

Analisis del ROIl: Medir los beneficios tangibles e intangibles de la
transformacion digital frente a los costos permite justificar y priorizar
inversiones futuras. Herramientas como Microsoft Power Bl y Tableau son
ideales para analizar resultados.

4.3 Ciberseguridad

La transformacién digital expone a las organizaciones a nuevas amenazas
cibernéticas que pueden comprometer la integridad de sus datos y operaciones.
Estas vulnerabilidades son particularmente criticas en sectores como finanzas,
salud y comercio electrénico.

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 exposicién de datos de clientes
puede dafar significativamente la reputacién de la organizacién, ademas
de generar sanciones legales.

4.3.2. Soluciones prdcticas

Autenticacion multifactor (MFA): Combinar contrasefias con factores
adicionales como biometria o cédigos SMS reduce la posibilidad de accesos
no autorizados.

Capacitacion en ciberseguridad: La formacién de los empleados en
practicas 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 desafios, la transformacién digital abre un abanico de
oportunidades para las organizaciones, desde la optimizacidn de procesos hasta la
creacién de modelos de negocio innovadores, a continuacion, se definen cada uno
de los componentes:

— Optimizacion de procesos: La digitalizacién permite automatizar
tareas repetitivas y mejorar la eficiencia operativa. Herramientas como
Power Bl y Tableau facilitan la toma de decisiones basada en datos en
tiempo real.

— Nuevos modelos de negocio: La digitalizacion impulsa la creacion de
modelos basados en la economia de plataformas y suscripciones.

— Impacto futuro: Las tecnologias emergentes, como la inteligencia
artificial y el Internet de las Cosas (loT), continuardn transformando
industrias, permitiendo a las empresas ofrecer productos mds
personalizados y experiencias mas conectadas.

5. CASOS DE ESTUDIO DE CAMBIO ORGANIZACIONAL Y DIGITAL

El analisis de casos practicos es una herramienta clave para comprender cémo las
organizaciones han implementado transformaciones significativas para adaptarse
a un entorno en constante cambio. A continuacién, se amplian los casos de
Amazon, Netflix y Tesla, integrando teorias adicionales y ejemplos que enriquecen
el entendimiento de sus estrategias.

5.1. Caso 1: Amazon

5.1.1. Cambio: De libreria en linea a ecosistema global.

5.1.2. Descripcion del cambio

Amazon inicié en 1994 como una libreria en linea, pero Jeff Bezos, su fundador,
visioné desde el principio una plataforma que pudiera expandirse a multiples

categorias de productos y servicios.

Hoy, Amazon es lider global en comercio electrdnico, servicios en la nube,
inteligencia artificial y dispositivos conectados.

Amazon ha transformado la experiencia del cliente mediante la personalizacion
basada en datos, la logistica optimizada y la expansién de servicios digitales. Su
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éxito radica en la adaptacion constante y la inversidn en innovacion (Christensen,
2019).

5.1.3. Herramientas utilizadas

a. AWS (Amazon Web Services): En 2006, Amazon lanzé AWS, un servicio que
revolucioné la tecnologia empresarial al proporcionar infraestructura escalable en
la nube. Esto permitié a las empresas reducir costos y enfocarse en su nucleo
operativo. Sustento tedrico: La teoria de la ventaja competitiva de recursos
(Barney, 1991) subraya que AWS es un recurso estratégico dificil de imitar, lo que
le otorga a Amazon una posicién uUnica en el mercado.

b. Inteligencia Artificial para personalizacion: 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 combinacidn de logistica eficiente, precios
competitivos y experiencia de usuario personalizada posicioné a Amazon
como lider global en comercio electrénico.

— Diversificacion: AWS representa una de las divisiones mds rentables de
Amazon, generando ingresos significativos que complementan su actividad
principal.

5.1.6. Teorias relacionadas

— Innovacion disruptiva (Christensen, 1997): Amazon redefinio la industria
minorista al integrar tecnologia avanzada en su modelo de negocio.

— Ecosistemas digitales (lansiti y Levien, 2004): Amazon se convirtié en un
ecosistema global, donde empresas y consumidores interactdan 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. Descripcion del cambio

Fundada en 1997, Netflix comenzé como un servicio de alquiler de DVD por correo.
Al prever las limitaciones de este modelo frente al avance de la tecnologia digital,
la empresa apostd en 2007 por el streaming, permitiendo a los usuarios consumir
contenido bajo demanda desde cualquier dispositivo con acceso a internet.

Netflix pasd de ser un servicio de alquiler de DVDs a una plataforma global de
streaming, impulsada por la analitica avanzada y la producciéon de contenido
propio. El modelo evidencia cdmo la transformacion digital redefine la cadena de
valor (Pdez Gabriunas, Sanabria & Galeano, 2022).

5.2.3. Tecnologias utilizadas:

a. Big Data: Netflix recopila y analiza grandes voliumenes 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. Analisis predictivo: Mediante modelos estadisticos avanzados, Netflix identifica
qué contenido sera popular incluso antes de producirlo. Ejemplo:
La produccidon de House of Cards fue el resultado de datos que mostraban un
interés creciente en dramas politicos y en el actor Kevin Spacey.

5.2.4. Impacto

— Expansidn global: Netflix opera en mds de 190 paises y adapta su catdlogo
a las preferencias culturales y linglisticas de cada regién.

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

5.2.5. Teorias relacionadas

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

— Economia 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: Innovacion en la industria automotriz.
5.3.2. Descripcion del cambio:

Tesla, fundada en 2003, transformd la industria automotriz al enfocarse en
vehiculos eléctricos de alto rendimiento y tecnologias de conduccién auténoma.
Su modelo de negocio integrd innovacién tecnoldgica en disefio, produccion y
experiencia del cliente.

Tesla ha liderado el cambio en la industria automotriz con vehiculos eléctricos,
software de actualizacion remota y modelos de negocio directos al cliente. Su
estrategia combina innovacién tecnoldgica, sostenibilidad y experiencia de
usuario (Galvan, 2017).

5.3.3. Tecnologias utilizadas:

a. Internet de las Cosas (loT): Tesla equipa sus vehiculos con sensores conectados
gue 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. Conduccidon auténoma: El sistema Autopilot de Tesla utiliza cdmaras, sensores
y algoritmos avanzados para ofrecer funciones de conduccién asistida y
auténoma.

c. Sustento tedrico: La teoria de la disrupcién tecnoldgica (Bower y Christensen,
1995) explica cdmo Tesla cambié el paradigma de la movilidad sostenible al
ofrecer una alternativa innovadora a los automaoviles tradicionales.

5.3.4. Impacto

— Transformacion del modelo de negocio: Tesla elimind intermediarios al
vender directamente a los consumidores a través de plataformas digitales
y salas de exhibicién propias.

— Liderazgo en sostenibilidad: Tesla no solo lidera el mercado de vehiculos
eléctricos, sino que también promueve la transicidén global hacia energias
renovables mediante productos como baterias domésticas y paneles
solares.

5.3.5. Teorias relacionadas

— Innovacidn abierta (Chesbrough, 2003): Tesla compartid sus patentes para
fomentar la adopcion de vehiculos eléctricos en toda la industria.
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— Ecosistemas de innovacion (Adner, 2017): Tesla se posiciona en el centro
de un ecosistema que integra vehiculos, infraestructuras de carga vy
energias renovables.

6. CAMBIO EN EL ENTORNO DIGITAL
6.1. Impacto de la digitalizacién en diferentes industrias

El cambio en el entorno digital simboliza una transformacion integral que afecta
las dindmicas organizacionales, econémicas y sociales. Este fendmeno trasciende
la implementacidn tecnoldgica, introduciendo un redisefio fundamental en la
forma en que las organizaciones operan, interactlan con sus entornos y generan
valor.

Brynjolfsson y McAfee (2014) comparan el impacto de la digitalizacién con las
revoluciones industriales, argumentando que ambos marcan cambios disruptivos
gue redibujan los paradigmas tradicionales mediante mejoras exponenciales en
eficiencia, conectividad y personalizacion.

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 transformacion digital debe integrar tanto herramientas
tecnoldgicas como un cambio cultural.

En la actualidad, la digitalizacion opera como un motor de transformacion,
apoyada en tecnologias como loT, inteligencia artificial, blockchain y big data, que
no solo optimizan procesos, sino que también abren nuevas fronteras para la
innovacion empresarial.

Sin embargo, Davenport y Harris (2007) destacan que el éxito en la adopcién
digital radica no solo en el uso de tecnologias avanzadas, sino en la capacidad de
convertir los datos generados en decisiones estratégicas.

Este enfoque refuerza la necesidad de combinar la tecnologia con habilidades
humanas para responder a los desafios de un entorno globalizado y digitalizado.
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6.1.1 Impacto de la Digitalizacion en Industrias Clave

Industria Ambito

Manufacturera E a Financiero

Impacto de la

Digitalizacién en
Industrias Clave

Sector
Educativo d L Salud

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

=> Industria Manufacturera: En la industria manufacturera, el concepto de
Industria 4.0 ilustra cdmo las fabricas inteligentes estan transformando la
produccién mediante tecnologias avanzadas como loT 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
reduccién del 20% en costos de mantenimiento y un aumento del 25% en
productividad. Este avance esta respaldado por la teoria de la ventaja
competitiva de Porter (1985), que argumenta que la adopciéon de
tecnologia mejora la posicion de mercado al generar eficiencia vy
diferenciaciéon. En el sector manufacturero, la implementaciéon de
tecnologias como la automatizacién, la robdtica y el Internet de las Cosas
ha permitido mejorar la eficiencia, reducir costos y aumentar la calidad de
los productos (Christensen, 2019; Paez Gabriunas, Sanabria, & Galeano,
2022).

- Ambito Financiero: En el dmbito 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
inclusion financiera al alcanzar mas de 430 millones de usuarios activos en
2023. Este fendmeno se alinea con la teoria de la innovacién disruptiva de
Christensen (1997), que explica cédmo las tecnologias accesibles vy
econdmicas desafian a los modelos tradicionales. La digitalizaciéon en el
sector financiero ha impulsado el desarrollo de servicios en linea, pagos
electrénicos, banca mévil y soluciones fintech que optimizan la experiencia
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del usuario y amplian la inclusién financiera (Lépez Jiménez & Ortega
Alegre, 2022).

Sector Educativo: En la educacién, plataformas como Coursera y Khan
Academy han eliminado las barreras tradicionales al aprendizaje,
ofreciendo cursos globales y personalizables. Estas herramientas adoptan
metodologias innovadoras como el microlearning y la gamificacién,
permitiendo a millones de estudiantes acceder a recursos educativos de
calidad. Coursera, por ejemplo, alcanzé 100 millones de usuarios en 2022,
mientras que Khan Academy ha impactado en mas de 190 paises. Estas
iniciativas estan fundamentadas en el constructivismo de Piaget (1967),
que sostiene que los estudiantes aprenden mejor cuando interactuan
activamente con el contenido. En la educacién, las herramientas digitales
han transformado los procesos de ensefanza-aprendizaje, fomentando
metodologias innovadoras y personalizadas que responden a las
necesidades de estudiantes y docentes (Barragan-Sanchez & Diaz-
Noguera, 2021; Dominguez Gonzalez & Diaz-Noguera, 2022).

Salud: Por ultimo, en la salud, tecnologias como los wearables y la
inteligencia artificial estdn permitiendo diagndsticos mas rapidos y
tratamientos personalizados. El Apple Watch, con su capacidad para
monitorear métricas de salud y detectar irregularidades cardiacas, ha
prevenido miles de accidentes cerebrovasculares. Estas innovaciones
estan fundamentadas en la teoria de los sistemas socio-técnicos de Trist
(1963), que argumenta que las tecnologias bien implementadas pueden
mejorar significativamente la interaccidén entre los sistemas humanos y
técnicos, optimizando los resultados médicos. En el ambito de la salud, la
telemedicina, los historiales médicos electrdnicos y las plataformas de
diagndstico en linea han permitido ampliar el acceso a servicios, mejorar
el seguimiento de los pacientes y optimizar recursos (Pdez Gabriunas et al.,
2022).
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6.2. Innovaciones y su influencia en el cambio organizacional

Inteligencia Artificial (1A)

Blockchain

Innovaciones

Internet de las Cosas (loT)

Realidad Aumentada y Virtual
(AR/VR)

Figura 32. Innovaciones. Los autores (2026)

Las innovaciones tecnoldgicas estan remodelando profundamente las estructuras
organizacionales, redefiniendo cémo operan las empresas, interactian con sus
clientes y compiten en mercados globales.

Este cambio no solo es técnico, sino también estratégico, obligando a las
organizaciones a ser mas agiles, adaptativas y centradas en la tecnologia como
motor de crecimiento.

Como argumenta McKinsey Global Institute (2020), la adopcién de tecnologias
como la inteligencia artificial, el blockchain, el Internet de las Cosas (loT) y la
realidad aumentada y virtual (AR/VR) esta acelerando la transformacién 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. Segun Brynjolfsson y McAfee (2017), la IA tiene el potencial de ser una
de las fuerzas mas disruptivas en la economia, similar a la revolucién industrial.

La Inteligencia Artificial se ha convertido en una de las tecnologias mas influyentes
en la transformacion digital de las organizaciones, al permitir el analisis masivo de
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datos, la automatizacién de procesos y la personalizacién de servicios (Pdez
Gabriunas, Sanabria, & Galeano, 2022).

Su aplicacién abarca desde asistentes virtuales y chatbots, hasta sistemas
predictivos que optimizan la logistica y la toma de decisiones estratégicas
(Christensen, 2019; Lépez Jiménez & Ortega Alegre, 2022).

En el &mbito empresarial, la IA impulsa modelos de negocio innovadores y mejora
la eficiencia operativa, pero también plantea desafios éticos y legales relacionados
con la privacidad de los datos y la transparencia de los algoritmos (Schein, 2010;
Vélez & Lopez, 2021).

Para su implementacion 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 voliumenes 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 Automatizacién Robética de Procesos (RPA) en
bancos como Citibank, donde las tareas repetitivas, como la revisidén 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 |A para personalizar experiencias. Su sistema de recomendaciones basado en
aprendizaje automatico no solo aumenta el tiempo de visualizacidn, sino que
también refuerza la lealtad del cliente.

Esto ilustra cdmo las organizaciones pueden integrar tecnologia y datos para crear
valor a nivel individual.

6.2.2 Blockchain

El blockchain esta revolucionando la forma en que se gestionan las transacciones,
creando sistemas mads seguros y transparentes. Su capacidad para registrar datos
de manera descentralizada elimina la necesidad de intermediarios y reduce
significativamente el riesgo de fraude.

La tecnologia Blockchain permite registrar transacciones de forma segura,
descentralizada y transparente, lo que incrementa la confianza entre las partes y
reduce la necesidad de intermediarios (Pdez Gabriunas, Sanabria, & Galeano,
2022). Su aplicacion en sectores como el financiero, la logistica y la cadena de
suministro agiliza procesos, mejora la trazabilidad y reduce fraudes (Christensen,
2019).
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Sin embargo, su adopcidn implica desafios en cuanto a escalabilidad, regulacién y
consumo energético, lo que demanda politicas y estrategias adecuadas para su
implementacion (Lopez Jiménez & Ortega Alegre, 2022).

Un caso paradigmdtico 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
rapida respuesta ante problemas de seguridad alimentaria.

Segun Swan (2015), el blockchain fomenta una "confianza distribuida", creando
relaciones digitales confiables entre partes que nunca se han conocido
fisicamente.

El sector financiero también ha sido profundamente transformado por esta
tecnologia. Las criptomonedas y las plataformas como Binance han reducido los
costos y el tiempo de las transacciones globales, promoviendo la inclusién
financiera en regiones con acceso limitado a servicios bancarios.

6.2.3 Internet de las Cosas (loT)

El IoT ha creado un mundo hiperconectado donde los dispositivos recopilan y
analizan datos en tiempo real, facilitando decisiones informadas y procesos mas
eficientes.

Segun Adner (2017), el loT permite la creacion de ecosistemas digitales que
optimizan las interacciones entre maquinas, personas y procesos.

El 1oT conecta dispositivos fisicos a internet para intercambiar datos en tiempo
real, lo que permite automatizar procesos y mejorar la eficiencia en multiples
sectores, desde la agricultura hasta la gestién urbana (Pdez Gabriunas et al., 2022).

En entornos empresariales, el loT optimiza el mantenimiento predictivo, la
logistica y la gestion 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 politicas claras de proteccién (Schein,
2010).

Un ejemplo destacado es la implementacion del 10T en las turbinas edlicas de
Siemens, donde los sensores recopilan datos meteoroldgicos y de rendimiento
para ajustar automaticamente las operaciones.

Este enfoque reduce costos de mantenimiento y maximiza la produccién de
energia.
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La capacidad del loT para optimizar recursos también se observa en el sistema de
iluminacion de Philips, que ajusta automaticamente la intensidad luminica segin
las condiciones ambientales. Esto no solo reduce costos operativos, sino que
también mejora la sostenibilidad, un factor cada vez mas importante en el entorno
empresarial actual.

6.2.4 Realidad Aumentada y Virtual (AR/VR)

La ARy la VR han llevado la experiencia del usuario y la capacitacidon organizacional
a nuevos niveles, ofreciendo entornos inmersivos que promueven la interaccién y
el aprendizaje practico. Segun Kolb (1984), las experiencias multisensoriales
aumentan la retencidn del conocimiento, lo que convierte a estas tecnologias en
herramientas clave para la formacidn y el marketing.

Las tecnologias de Realidad Aumentada y Virtual han revolucionado campos como
la educacién, el entretenimiento, el turismo y la capacitacién laboral, al ofrecer
experiencias inmersivas y personalizadas (Barragan-Sanchez & Diaz-Noguera,
2021; Dominguez Gonzdalez & Diaz-Noguera, 2022).

En las empresas, estas tecnologias facilitan el entrenamiento de personal, el
diseio de prototipos y la simulacién de entornos complejos, reduciendo costos y
mejorando la eficacia de los procesos (Galvan, 2017). Su desarrollo futuro
dependerd del acceso a equipos mas asequibles y de la creacidon de contenidos
relevantes para cada sector (Padez 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
produccién.

En el ambito del marketing, IKEA ha revolucionado la experiencia de compra con
su aplicaciéon IKEA Place, que permite a los clientes visualizar cdmo se verian 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 integracidn de estas tecnologias requiere que las organizaciones redisefien sus
estructuras y adopten una cultura de innovacién continua. Esto implica superar
barreras como la resistencia al cambio, la falta de habilidades técnicas y la
necesidad de inversion inicial. Segin 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. Transformacion digital en empresas lideres

Por ejemplo, la teoria de los sistemas adaptativos complejos (Holland, 1995)
sugiere que las organizaciones tecnolégicamente avanzadas son mas resilientes
porque pueden adaptarse rdpidamente a los cambios del entorno. Esto se
evidencia en compaiias como Tesla, que utiliza loT y andlisis predictivo para
anticipar problemas y ajustar sus operaciones en tiempo real.

La transformacion digital en empresas lideres no se limita a la incorporacién de
tecnologias avanzadas, sino que implica una reconceptualizacién de sus modelos
de negocio, operaciones y estrategias de mercado.

Estas transformaciones, segun Brynjolfsson y McAfee (2014), no solo otorgan una
ventaja competitiva, sino que también reescriben las reglas en sus respectivas
industrias, creando nuevos estandares de operacion y consumo. Analizando a
Amazon, Microsoft y Tesla, es evidente cdmo la tecnologia no es solo un
habilitador, sino un catalizador para la innovacion estratégica y operativa.

tomatizacic
amazon Diversificacién

HE p Transformacion
mm Microsoft @ hacia la Nube

v —
' Innovacion Automotriz
y Sostenibilidad

Figura 33. Ejemplo de transformacion digital en empresas lideres. Los autores (2026)
6.3.1 Amazon: Automatizacion y Diversificacion

Amazon ha liderado la transformacién digital en el comercio electrénico,
implementando tecnologias de automatizacion en logistica y almacenamiento que
optimizan los tiempos de entrega y reducen costos (Christensen, 2019; Paez
Gabriunas, Sanabria, & Galeano, 2022).
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Su diversificacidn hacia servicios en la nube mediante Amazon Web Services (AWS)
ha ampliado su alcance y ha consolidado su posicion como lider en soluciones
tecnoldgicas globales (Lopez Jiménez & Ortega Alegre, 2022).

Amazon ha llevado la automatizacidn a sus maximos niveles al integrar tecnologias
como robots auténomos en sus centros de distribucion. La adquisicidon de Kiva
Systems en 2012 marc6 un antes y un después en la forma en que Amazon
gestiona sus inventarios y envios.

Este enfoque no solo reduce errores y tiempos de preparacion, 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 demostré
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 diversificd su modelo de negocio. AWS no solo es una de las plataformas
mas grandes de servicios en la nube, sino que también se ha convertido en un pilar
estratégico que representa mas del 16% de los ingresos totales de la compaiiia.

Esta dualidad de enfoque, en la que se combinan la optimizacidon operativa y la
diversificacidon tecnoldgica, ejemplifica la teoria de la ventaja competitiva de
Porter (1985), que destaca como la innovacidn puede ser una herramienta clave
para la diferenciaciéon en mercados saturados.

6.3.2 Microsoft: Transformacion hacia la Nube

Microsoft es un ejemplo paradigmatico de cdmo una empresa tradicional puede
transformarse completamente al adoptar modelos de negocio digitales. Su
transicién del modelo de licencias perpetuas a un modelo de suscripcidon con
productos como Microsoft 365 y Azure fue una decisién estratégica que le
permitio generar ingresos recurrentes, mejorar la accesibilidad para los usuarios y
mantener actualizaciones constantes.

Este movimiento también le dio a Microsoft la flexibilidad de adaptarse
rapidamente a las demandas del mercado, un enfoque que encuentra sustento en
la teoria de la innovacién disruptiva de Christensen (1997).

Ademas, Microsoft Azure se ha posicionado como un competidor directo de AWS,
capturando una cuota de mercado del 21% y consoliddndose como una
herramienta clave para la integracion 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.

106

Volver indice general



Segun Adner (2017) y su teoria del ecosistema digital, Microsoft ha logrado crear
un entorno donde empresas y desarrolladores pueden interactuar y generar valor
compartido, fortaleciendo aun mas su liderazgo en el sector tecnoldgico.

Microsoft ha reorientado su modelo de negocio hacia soluciones en la nube, como
Azure, que facilitan la transformacion digital de organizaciones de todos los
tamafios (Pdez Gabriunas et al., 2022).

Este cambio ha fortalecido su presencia en mercados clave y ha permitido ofrecer
servicios mas integrados y seguros (Robbins & Coulter, 2020). Adema3s, su enfoque
en lainnovaciény la sostenibilidad le ha permitido mantenerse competitiva en un
entorno tecnolégico dindamico (Kotter, 2018).

6.3.3 Tesla: Innovacion Automotriz y Sostenibilidad

Tesla ha revolucionado la industria automotriz mediante el desarrollo de vehiculos
eléctricos de alto rendimiento y la implementacion de tecnologias de conduccién
autonoma (Christensen, 2019).

Su modelo de negocio combina innovacion tecnolégica con un fuerte compromiso
hacia la sostenibilidad ambiental, impulsando la transicién hacia energias limpias
(Pdez Gabriunas et al., 2022). La estrategia de Tesla destaca por integrar la
investigacidon y desarrollo con una visién de futuro alineada a las demandas
globales (Schein, 2010).

Su adopcidn del Internet de las Cosas (loT) permite a los vehiculos 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 fisicos. Ademas,
Tesla es pionera en actualizaciones de software remotas, que ofrecen mejoras
constantes en seguridad, autonomia y rendimiento, sin necesidad de que el cliente
visite un taller.

El éxito de Tesla no se limita a sus innovaciones tecnoldgicas; también se
fundamenta en su compromiso con la sostenibilidad. En 2022, Tesla vendid mas
de 1.3 millones de vehiculos eléctricos, consoliddndose como lider global en la
transicion hacia alternativas energéticas limpias.

Esta perspectiva, respaldado por la teoria de la experiencia del cliente de Pine &
Gilmore (1999), redefine la relacién entre consumidor y fabricante, ofreciendo un
producto que evoluciona continuamente y que refuerza la percepcion de valor a
largo
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6.4 Estrategias para Afrontar Cambios Disruptivos

Los cambios disruptivos desafian las normas establecidas, introduciendo
tecnologias y modelos de negocio que obligan a las organizaciones a repensar su
forma de operar.

Christensen (1997) describe como estas innovaciones suelen surgir en mercados
desatendidos, donde ofrecen soluciones mas 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 innovacion.

La adopcion de cambios disruptivos requiere estrategias claras y adaptadas a la
cultura y recursos de la organizacion (Kotter, 2018; Hiatt, 2006). La planificacion
debe considerar factores internos y externos, asi como la preparaciéon de los
equipos para enfrentar la incertidumbre (Schein, 2010).

6.4.1. Un Enfoque Integral para Enfrentar la Disrupcion

Afrontar cambios disruptivos no significa sélo reaccionar a los desafios, sino
anticiparse y liderar la transformacién. Las organizaciones que cultivan una
mentalidad de innovacién, capacitan a su fuerza laboral, adoptan metodologias
agiles y colaboran estratégicamente con otras entidades estan mejor preparadas
para no solo sobrevivir, sino prosperar en un entorno en constante evolucion.

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 Unica constante, la capacidad de adaptarse y reinventarse
serd el verdadero diferenciador entre las empresas que prosperan y las que
guedan relegadas al pasado.

Crear una Cultura de
Innovacién

02 Invertir en Capacitacion

o7 Digital
Estrategias ot :
para Afrontar
Cambios Implementar Metodologias

Disruptivos

Agiles

Colaboraciéon con Startups
y Otras Organizaciones

Figura 34. Estrategias para afrontar cambios disruptivos. Los autores (2026)

108

Volver indice general



6.4.1.1. Crear una Cultura de Innovacion

Una cultura de innovacién no ocurre por accidente; se construye deliberadamente
a través de la creacion 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 filosofia mediante su politica del "20%
de tiempo". Este espacio permite a los empleados explorar proyectos propios que
podrian beneficiar a la organizacién, resultando en productos icdnicos como Gmail
y Google Maps. Amabile (1996) argumenta que la creatividad florece en entornos
donde las personas tienen autonomia y acceso a recursos adecuados. Las
organizaciones que aceptan riesgos calculados y celebran tanto los éxitos como
los aprendizajes del fracaso estdan mejor posicionadas para prosperar en un
panorama disruptivo.

Fomentar la innovaciéon implica promover un entorno donde las ideas sean
valoradas y se incentive la experimentacién (Galvan, 2017; Pdez Gabriunas,
Sanabria, & Galeano, 2022). Una cultura de innovacién facilita la respuesta agil
ante cambios y nuevas oportunidades.

6.4.1.2. Invertir en Capacitacion Digital

El cambio disruptivo no solo introduce nuevas tecnologias, sino que también
demanda nuevas habilidades. La adopcion de herramientas como la inteligencia
artificial, el blockchain y el andlisis de datos requiere empleados capacitados que
puedan integrar estas innovaciones en las operaciones diarias. Aqui, la formacién
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 organizacion comprendan y
contribuyan a la transformacion digital. Becker (1964) subraya en su teoria del
capital humano que las inversiones en educacién y capacitacién 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 mas
resiliente y motivada. La formacion continua en habilidades digitales asegura que
los colaboradores puedan aprovechar plenamente las herramientas tecnoldgicas
y adaptarse a entornos cambiantes (Barragan-Sanchez & Diaz-Noguera, 2021;
Dominguez Gonzalez & Diaz-Noguera, 2022).

6.4.1.3. Implementar Metodologias Agiles

La agilidad organizacional no es un lujo en tiempos de disrupcién; es una
necesidad. Las metodologias &agiles, como Scrum y Kanban, permiten a las
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empresas reaccionar rapidamente a los cambios del mercado, gestionar proyectos
de manera iterativa y ajustar estrategias basadas en retroalimentacién constante.
Spotify, por ejemplo, ha adoptado un modelo de trabajo basado en "squads",
equipos auténomos y multidisciplinarios que operan como pequenos startups
dentro de la empresa. Este enfoque les permite lanzar productos rapidamente y
ajustarlos segun las necesidades del mercado.

Segun Holland (1995), los sistemas complejos adaptativos prosperan en entornos
dindmicos gracias a su capacidad para evolucionar en ciclos iterativos. En el
contexto empresarial, esto significa que las organizaciones agiles pueden ajustar
sus procesos en tiempo real, maximizando su efectividad frente a la
incertidumbre. Las metodologias agiles permiten una mayor flexibilidad vy
capacidad de respuesta en la gestién de proyectos (Robbins & Coulter, 2020). Su
aplicaciéon mejora la colaboracién entre equipos y reduce los tiempos de entrega.

6.4.1.4. Colaboracion con Startups y Otras Organizaciones

La colaboracion con startups y otras organizaciones es una estrategia poderosa
para abordar cambios disruptivos. Las startups, con su agilidad y enfoque en la
innovacion, pueden ofrecer soluciones que las empresas consolidadas tardarian
afios en desarrollar internamente. Walmart ha demostrado cémo esta
colaboracién 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 mas digitalizado.

Chesbrough (2003) enfatiza en su teoria de la innovacién abierta que las empresas
deben mirar mdas alld de sus fronteras para encontrar ideas y tecnologias
disruptivas. Al colaborar con actores externos, pueden acelerar su capacidad de
innovacion y abordar disrupciones con mayor rapidez. La colaboracidon con
startups y empresas emergentes aporta ideas frescas, acceso a nuevas tecnologias
y modelos de negocio innovadores (Christensen, 2019; Lopez Jiménez & Ortega
Alegre, 2022).

6.5 Casos de Estudio de Impacto Digital

El analisis de casos reales permite identificar estrategias exitosas y lecciones
aprendidas en procesos de transformacion digital (Paez Gabriunas et al., 2022).
Estos estudios muestran cémo diferentes organizaciones han superado desafios y
capitalizado oportunidades en el entorno digital.

A continuacién, el siguiente cuadro destaca cémo 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 tedricas refuerzan el analisis de las decisiones estratégicas
gue han impulsado sus éxitos.
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Tabla 1. Casos de Estudio de Impacto Digital

Empresa Cambio Digital Impacto Sustento Tedrico Ejemplo
Airbnb Evoluciono de Democratizd Teoria de la Innovacion En 2023,
una plataforma la industria Disruptiva (Christensen, gestiono
de reservas en hotelera al 1997): Airbnb es una mas de 1.4
linea a un facilitar que alternativa econémicay mil millones
ecosistema cualquier flexible que revolucioné de reservas
digital persona los modelos globales,
completo que pueda tradicionales, con un
conecta convertirse en inicialmente crecimiento
anfitriones y anfitrion, enfocdndose en significativo
viajeros, reduciendo mercados desatendidos. en
incluyendo barreras de Economia de mercados
servicios como entrada para Plataformas (Parker et emergentes
experiencias proveedores al., 2016): El modelo de
locales y pagos. no plataforma digital
tradicionales. conecta usuarios y
proveedores,
potenciando el efecto
red.

Nike Integré Incrementé la Teoria de la Experiencia Las ventas
tecnologia en fidelizacién del Cliente (Pine & directas de
su estrategia mediante Gilmore, 1999): Nike

de ventas a programas Transformo el proceso de crecieron
través de personalizado compra en una un 70%
aplicaciones s como Nike experiencia inmersiva, entre 2020
como Nike By You, que fortaleciendo el y 2023,
Training Cluby permite compromiso emocional. representa
experiencias disenar Ventaja Competitiva ndo el 40%
inmersivas en productos. Basada en Recursos de sus
tiendas que Crecio en (Barney, 1991): La ingresos
combinan lo ventas tecnologia personalizada globales.
digital y lo directas al y las experiencias
presencial. consumidor, inmersivas diferencian a
eliminando Nike.
intermediarios
y mejorando
margenes de
ganancia.

Starbucks Implemento Mejoro la Teoria del Valor En 2022,
una app movil experiencia Percibido (Zeithaml, mas del
para pedidos del cliente al 1988): Mejora la 50% de los

anticipados, reducir percepcion del valor al pedidos en
acumulacién tiempos de integrar conveniencia, EE. UU. se
de esperay personalizacion y realizaron a
recompensasy ofrecer recompensas. través de la
promociones incentivos Big Data y Analisis app, con un
personalizadas personalizado Predictivo (Davenport & aumento
segun s. Incrementé Harris, 2007): La app del 20% en
preferencias de la retenciény recopila datos para clientes
consumo. la lealtad de personalizar ofertas y frecuentes.
clientes optimizar decisiones
frecuentes estratégicas.
mediante
Starbucks
Rewards.
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 rapida, flexible y orientada a la innovacién. En este
contexto, es esencial comprender los enfoques de cambio incremental y cambio
radical, asi como su impacto en la transformacion digital, el liderazgo y la
competitividad.

A continuacion, se describen estos enfoques con sus caracteristicas, ventajas y
aplicaciones practicas en casos reales que reflejan la efectividad de estas
estrategias. (Kotter, 2019; Bessant & Tidd, 2020; Paez Gabriunas, Sanabria, &
Galeano, 2022).

El cambio organizacional puede clasificarse segin 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
organizacién opera.

Estos enfoques no son excluyentes; pueden coexistir en diferentes contextos o
etapas del proceso de cambio, y su eleccién depende de las necesidades
especificas de la organizacion. 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
dindmico. (Bessant & Tidd, 2020; Kotter, 2019).

Cambio Organizacional: Enfoques

Cambio Incremental

Cambio Radical

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 practicas organizacionales. Este enfoque busca optimizar
lo existente, mejorar la eficiencia y adaptarse gradualmente a los cambios del
entorno sin generar disrupciones significativas.

Es util para organizaciones que desean mantener estabilidad y control sobre el
proceso de transformacion, 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 evaluacién
constante de resultados y la adaptacion iterativa para alcanzar metas especificas.
(Bessant & Tidd, 2020; Paez Gabriunas et al., 2022).

Toyota es un ejemplo emblematico de cambio incremental mediante la
implementacion del sistema de produccién “Lean” y la filosofia “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 organizacién, permitiendo a Toyota
mantener su competitividad global. (Bessant & Tidd, 2020).

Tedricamente, el cambio incremental encuentra sustento en la gestion de calidad
total, la mejora continua y el aprendizaje organizacional, donde la cultura de
evaluacidn y ajuste constante promueve la adaptacién al entorno. Este enfoque
considera la innovacidn como un proceso acumulativo que permite a las
organizaciones evolucionar sin abandonar sus fortalezas, fortaleciendo su
capacidad de adaptacion y sostenibilidad. (Bessant & Tidd, 2020; Galvan, 2017;
Dominguez Gonzdlez & Diaz-Noguera, 2022).

7.1.2 Cambio Radical

El cambio radical representa una transformacién profunda que modifica la
estructura, la cultura, la estrategia y los procesos clave de una organizacion.

Este enfoque es necesario cuando el entorno presenta cambios disruptivos,
cuando el modelo de negocio actual ha quedado obsoleto o cuando la
organizacién busca posicionarse de manera competitiva en el mercado mediante
una reinvencion total.

El cambio radical suele implicar una mayor inversién de recursos, una gestion de
riesgos mas compleja y un liderazgo fuerte que guie a la organizacion a través de
la incertidumbre. (Bessant & Tidd, 2020; Paez Gabriunas et al., 2022).
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Netflix es un caso paradigmatico de cambio radical. Al pasar de ser un servicio de
alquiler de DVD a una plataforma de streaming digital, Netflix no sélo transformé
su modelo de negocio, sino que también revoluciond la industria del
entretenimiento.

Esta transicion requirié inversiones significativas en tecnologia de streaming,
analisis de big data para personalizar experiencias y la creacién de contenido
original. Como resultado, Netflix logré posicionarse como lider global en
entretenimiento digital, con mas de 230 millones de suscriptores en 2023. (Paez
Gabriunas et al., 2022).

Desde una perspectiva tedrica, el cambio radical se alinea con la Teoria 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 preparacion cuidadosa, una
implementacién estratégica y la consolidacion de los nuevos procesos.

Ademas, la Teoria de la Innovacién Disruptiva de Christensen (1997) explica cdmo
las innovaciones radicales, como el streaming de Netflix, pueden redefinir los
mercados y desplazar a los competidores tradicionales.

7.1.3. Comparacion de los Enfoques

Ambos enfoques tienen ventajas y desafios que las organizaciones deben
considerar al decidir cémo abordar el cambio: (Bessant & Tidd, 2020).

P
Ideal para entornos estables ]
Cambio aprendizaje organizacional sostenido

Incremental

existentes, mejorar la eficienciay

[ Es menos riesgosa, y fomenta un ]
‘ minimizar riesgos

Permite perfeccionar sus procesos ’

Comparacion de los

Enfoques
|

Permite a las organizaciones adaptarse
rapidamente a entornos dinamicos

Cambio
Radical Conlleva riesgos significativo ]

Posiciona a las empresas como lideres
innovadores

Figura 36. Comparacion de enfoques. Los autores (2026)
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= El cambio incremental es ideal para entornos estables donde la
optimizacién 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; Paez Gabriunas et al., 2022).

=> El cambio radical, por otro lado, permite a las organizaciones adaptarse
rapidamente a entornos dindmicos y aprovechar oportunidades
disruptivas. Aunque su implementacion conlleva riesgos significativos, este
enfoque tiene el potencial de posicionar a las empresas como lideres
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 dindmicos. Si bien implica mayores riesgos y
costos, puede generar ventajas competitivas sustanciales al redefinir
modelos, tecnologias y procesos. Este enfoque es adecuado en escenarios
de alta incertidumbre, donde la transformacidon sustancial puede
reposicionar a las empresas como lideres innovadores en sus sectores.
(Bessant & Tidd, 2020; Paez 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 transformacidn tecnoldgica.

Este tipo de liderazgo va mas alla de la implementacién de herramientas digitales,
exigiendo una combinacién de habilidades estratégicas, técnicas y humanas que
permitan gestionar cambios dinamicos y complejos.

Segun Westerman, Bonnet y McAfee (2014), los lideres digitales son capaces de
conectar las capacidades tecnoldgicas con la estrategia organizacional, generando
un impacto directo en la competitividad y sostenibilidad empresarial.

Este apartado aborda las competencias clave que deben desarrollar los lideres
para navegar eficazmente en entornos digitales y como estas competencias estan
fundamentadas en teorias de liderazgo reconocidas. (Kotter, 2019; Pdez Gabriunas
etal., 2022)

7.2.1 Competencias Clave del Liderazgo Digital

Los lideres digitales se enfrentan al desafio de liderar en un entorno caracterizado
por cambios constantes y avances tecnoldgicos disruptivos. Este apartado
profundiza en tres competencias fundamentales: vision estratégica, habilidades
de comunicacion y adaptabilidad. (Pdez Gabriunas et al., 2022)

115

Volver indice general



Competencias Clave del Liderazgo Digital

[

Vision Estratégica sl 2

Comunicacién

LGETOELTIGET

Figura 37. Competencias clave del liderazgo digital. Los autores (2026)

=> Vision Estratégica: La vision estratégica permite a los lideres anticipar
cambios en el panorama tecnoldgico, identificar oportunidades
emergentes y establecer un rumbo claro para la organizacién. Los lideres
con esta competencia son capaces de conectar la tecnologia con los
objetivos organizacionales, asegurando que las innovaciones digitales se
traduzcan en valor tangible. (Pdez Gabriunas et al., 2022; Lépez Jiménez &
Ortega Alegre, 2022). Un ejemplo destacado es Satya Nadella, CEO de
Microsoft, quien transformé el enfoque de la compania hacia la nube con
productos como Azure y Microsoft 365. Esta transicidn estratégica no sélo
permitido a Microsoft competir con gigantes tecnoldgicos como Amazon,
sino que también redefinid su modelo de negocio, priorizando ingresos
recurrentes y accesibilidad global. Desde una perspectiva tedrica, la Teoria
del Liderazgo Transformacional de Burns (1978) respalda esta competencia
al enfatizar que los lideres efectivos inspiran a sus equipos mediante una
vision clara y movilizan los recursos necesarios para alcanzar metas
estratégicas. Ademas, la vision estratégica se alinea con la capacidad de los
lideres de generar confianza y compromiso en un entorno digital en
constante evolucion. (Burns, 2018)

-> Habilidades de Comunicacion: En un mundo interconectado, los lideres
digitales deben ser comunicadores excepcionales capaces de articular los
beneficios del cambio tecnolégico y de mantener alineados a equipos
diversos y multidisciplinarios. La comunicacion efectiva es crucial para
reducir la resistencia al cambio y promover una cultura de colaboracidn.
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. Ademas, Sandberg es reconocida
por simplificar conceptos complejos y motivar a sus equipos a través de
mensajes claros y consistentes. La Teoria del Liderazgo Participativo de
Likert (1967) respalda esta competencia al sefialar que los lideres efectivos
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involucran a sus equipos en la toma de decisiones, fomentando un
ambiente colaborativo y reduciendo las barreras entre niveles jerarquicos.
En el contexto digital, esta habilidad es especialmente relevante, ya que las
herramientas tecnoldgicas amplifican las posibilidades de comunicacion y
colaboracién.

=> Adaptabilidad: La adaptabilidad es una competencia esencial en un
entorno digital donde los avances tecnolégicos y los cambios en el
mercado ocurren a un ritmo acelerado. Los lideres 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 rapidamente en respuesta
a las tendencias tecnoldgicas. Por ejemplo, Musk ha integrado avances en
inteligencia artificial y conduccion autéonoma en los vehiculos Tesla,
asegurando que la empresa no solo se adapte, sino que lidere en la
industria automotriz. La Teoria del Liderazgo Situacional de Hersey vy
Blanchard (1969) apoya esta competencia al destacar que los lideres deben
ajustar su estilo en funcién de las necesidades especificas de Ia
organizacién y de las personas. Este enfoque flexible es fundamental en el
liderazgo digital, donde los cambios pueden ser impredecibles y requieren
respuestas agiles y proactivas.

7.3. Fomento de una cultura digital en las organizaciones

El liderazgo digital, en el contexto de la transformacion tecnoldgica, requiere un
conjunto amplio de competencias que van mas alla de la visidn estratégica y la
comunicacion efectiva. Estas competencias permiten a los lideres no solo
gestionar equipos y procesos, sino también anticiparse a desafios y maximizar
oportunidades tecnoldgicas. La capacidad para pensar criticamente, resolver
problemas complejos y tener un conocimiento funcional de las tecnologias
emergentes es crucial para liderar con éxito en un entorno en constante cambio.
(Barragan-Sanchez & Diaz-Noguera, 2021; Dominguez Gonzalez & Diaz-Noguera,
2022)

7.3.1 Pensamiento Critico y Resolucion de Problemas

El pensamiento critico permite a los lideres analizar datos, evaluar situaciones
complejas y tomar decisiones fundamentadas que promuevan la innovacién y la
eficiencia organizacional. Esta competencia es esencial para interpretar grandes
volumenes de datos, identificar patrones y comprender el impacto de las
decisiones a corto y largo plazo. (Paez Gabriunas et al., 2022)

Un ejemplo destacado es Jeff Bezos, fundador de Amazon, quien integro el andlisis
de datos en todos los niveles de la toma de decisiones estratégicas. Desde la
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gestion del inventario hasta la personalizacién del cliente, Bezos utilizd el
pensamiento critico para optimizar cada aspecto del negocio.

Su enfoque basado en datos permitié a Amazon liderar la industria del comercio
electrdénico y redefinir las expectativas del cliente respecto a la conveniencia y la
personalizacidn.

Desde una perspectiva tedrica, la teoria de la toma de decisiones racionales de
Simon (1947) explica cdmo el pensamiento critico ayuda a los lideres a estructurar
problemas, evaluar opciones y seleccionar soluciones 6ptimas en entornos
complejos.

Ademas, la resolucion de problemas basada en datos se alinea con la teoria 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 lideres digitales no necesitan ser expertos en tecnologia, 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
tecnologias, tomar decisiones informadas sobre inversiones tecnoldgicas vy
comunicarse eficazmente con equipos técnicos. (Pdez Gabriunas et al., 2022)

Sundar Pichai, CEO de Google, es un ejemplo sobresaliente. Su formacion en
ingenieria y su comprension técnica le han permitido liderar iniciativas clave como
el desarrollo de inteligencia artificial y el avance de Google en areas como la
computacién en la nube.

Pichai no solo identifica oportunidades tecnoldgicas estratégicas, sino que
también actla como puente entre los equipos técnicos y los objetivos de negocio,
asegurando que la innovacién esté alineada con las metas organizacionales.

Desde el punto de vista tedrico, el conocimiento técnico en el liderazgo digital se
relaciona con la teoria del capital humano de Becker (1964), que destaca la
importancia de invertir en habilidades y conocimientos especificos para mejorar
la productividad y la competitividad.

Ademas, la teoria del liderazgo transaccional de Bass (1985) subraya que los
lideres con un conocimiento técnico sélido pueden establecer metas claras y
supervisar el rendimiento técnico de manera mas efectiva. (Dominguez Gonzalez
& Diaz-Noguera, 2022)
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7.3.2.1. Ampliacion de las Competencias Clave

Colaboraciony Capacidad para

Trabajo en Equipo Cestionar el Cambio

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

=> Colaboracion y Trabajo en Equipo: En un entorno digital, los lideres deben
fomentar la colaboracion entre equipos diversos y multidisciplinarios. Esto
incluye facilitar la comunicacién entre especialistas técnicos, estrategas y
equipos operativos, creando sinergias que impulsen la innovacién y la
eficiencia. La teoria de la interdependencia de tareas de Thompson (1967)
resalta como la colaboracién efectiva entre equipos puede maximizar el
rendimiento en sistemas organizacionales interconectados. (Barragan-
Sanchez & Diaz-Noguera, 2021)

-> Capacidad para Gestionar el Cambio: La transformacion digital implica
gestionar resistencias internas y asegurar una transicion fluida hacia
nuevas tecnologias y procesos. Los lideres digitales deben ser agentes del
cambio, utilizando estrategias como la formacién, la comunicacién efectiva
y el apoyo emocional para facilitar la adopcion de nuevas practicas. La
teoria del cambio organizacional de Lewin (1947) proporciona un marco
util 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 implementacidn exitosa del cambio organizacional no es un proceso fortuito;
requiere planificacidn, ejecucidon estratégica y herramientas adecuadas para
superar desafios internos y externos.

Estas herramientas facilitan la gestién del cambio al permitir identificar areas
criticas, minimizar riesgos y garantizar la sostenibilidad del proceso.

En este apartado, se profundiza en las técnicas clave para implementar el cambio,
sustentadas en teorias organizacionales y ejemplos practicos. (Kotter, 2019; Hiatt,
2006)
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ANALISIS DE IMPACTO

Matrices de impacto

Andlisis FODA

MODELOS DE GESTION DEL
CAMBIO

Modelo de Kotter (1996)

Modelo ADKAR

HERRAMIENTAS DIGITALES CASOS DE ESTUDIO DE
™ 4 ESTRATEGIAS EXITOSAS

Caso de General Electric: utilizé
gemelos digitales

Plataformas de Gestion de
Proyectos: Trello y Asana

Caso de Starbucks: La
implementacion de una app mavil
que combina pedidos anticipados.

Herramientas de Andlisis de
Datos: Power Bl y Tableau

Plataformas de Colaboracién:
Microsoft Teams y Slack Caso de Spotify: empled "squads”
multidisciplinarios para liderar su

transformacion organizacional

HERRAMIENTAS

Y TECNICAS

Figura 39. Herramientas y técnicas para implementar el cambio organizacional. Los autores
(2026)

7.4.1 Andlisis de Impacto

El analisis de impacto es un paso esencial en cualquier estrategia de cambio, ya
gue permite identificar areas criticas que se veran afectadas, tanto positiva como
negativamente. Esto incluye evaluar riesgos potenciales, asignar recursos
estratégicos y priorizar acciones clave. (Kotter, 2019)

Un ejemplo préctico es la implementacién de un sistema ERP en una organizaciéon
multinacional. Antes de la implementacion, se realiza un analisis exhaustivo para
determinar cdmo el nuevo software impactara areas como finanzas, logistica y
recursos humanos.

A través de matrices de impacto, se identifican departamentos con mayor
exposicién al cambio, permitiendo asignar recursos y capacitar al personal de
manera proactiva. (Pdez Gabriunas et al., 2022)

Desde una perspectiva tedrica, la Teoria de la Gestidon 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. Ademas, el Analisis
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 Gestion del Cambio

Los modelos de gestidon del cambio proporcionan marcos estructurados para
liderar transformaciones organizacionales. Entre los mas destacados estan el
Modelo de Kotter y el Modelo ADKAR, cada uno con enfoques Unicos.

— 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
organizacién entienda, adopte y refuerce las nuevas practicas. En una
transformacion digital, el modelo ADKAR guia el proceso desde la creacion
de conciencia sobre la necesidad del cambio hasta la capacitacidn en el uso
de herramientas tecnolégicas, asegurando la sostenibilidad del proceso.

Estos modelos estdn respaldados por la Psicologia del Cambio Organizacional de
Kotter (1996) y la Teoria de la Motivacién de Maslow (1943), que enfatizan la
importancia de abordar tanto los factores emocionales como los funcionales del
cambio para lograr una adopcién exitosa.

7.4.3 Herramientas Digitales

En la era digital, las herramientas tecnoldgicas son fundamentales para gestionar
el cambio organizacional. Estas herramientas permiten estructurar proyectos,
monitorear avances y fomentar la colaboracién en tiempo real.

— Plataformas de Gestion de Proyectos: Herramientas como Trello y Asana
facilitan la planificacion de tareas, asignacion de responsabilidades vy
seguimiento de progreso en proyectos complejos. Por ejemplo, una
empresa que introduce un nuevo sistema de atencién al cliente puede
dividir el proyecto en fases y utilizar Trello para coordinar a los equipos
involucrados. (Paez Gabriunas et al., 2022)

— Herramientas de Analisis de Datos: Power Bl y Tableau permiten visualizar
meétricas clave relacionadas con el cambio, como el aumento de la
productividad o la reduccién de costos. Una empresa puede usar Power Bl
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para analizar cémo un cambio en la logistica afecta los tiempos de entrega,
ajustando estrategias en tiempo real. (Pdez Gabriunas et al., 2022)

— Plataformas de Colaboracidon: Microsoft Teams y Slack fomentan la
comunicacion  efectiva, especialmente en equipos dispersos
geograficamente. Estas herramientas no solo facilitan la interaccién diaria,
sino que también permiten realizar reuniones virtuales y compartir
documentacion critica.

Desde una perspectiva tedrica, la Teoria de los Sistemas Adaptativos de Holland
(1995) explica como estas herramientas integran a los equipos dentro de sistemas
dinamicos, permitiendo que las organizaciones se adapten rapidamente a los
cambios. (Barragan-Sanchez & Diaz-Noguera, 2021)

7.4.4 Casos de Estudio de Estrategias Exitosas

El andlisis de casos practicos ofrece una vision clara de cémo las empresas lideres
implementan estrategias efectivas para gestionar el cambio.

— Caso de General Electric: GE utilizd gemelos digitales, una tecnologia
basada en modelos virtuales, para simular y optimizar operaciones en sus
plantas industriales. Esto permitié identificar dreas de mejoray anticiparse
a fallas operativas, reduciendo costos y mejorando la eficiencia. (Paez
Gabriunas et al., 2022)

— Caso de Starbucks: La implementacion de una app movil que combina
pedidos anticipados, recompensas personalizadas y andlisis de datos es un
ejemplo de cdmo la tecnologia puede transformar la experiencia del
cliente. Este cambio no solo mejord la retencién de clientes, sino que
también incrementé significativamente las ventas.

— Caso de Spotify: Spotify empled "squads" multidisciplinarios para liderar
su transformacion organizacional, permitiendo desarrollar rapidamente
nuevas funcionalidades y adaptarse a las demandas del mercado. Esta
estrategia, basada en metodologias agiles, consolidé a Spotify como lider
en streaming musical.

Estos casos destacan como la combinacién de herramientas, modelos y estrategias
puede superar desafios y generar resultados sostenibles.

Desde una perspectiva tedrica, la Teoria de la Innovacidon Disruptiva de
Christensen (1997) explica como estas empresas han transformado sus industrias
al aprovechar tecnologias emergentes y modelos organizativos innovadores.
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7.5. Casos de estudio de estrategias exitosas de cambio organizacional

El analisis de casos practicos brinda una comprensién profunda de cémo las
empresas lideres implementan estrategias especificas para gestionar el cambio
organizacional.

Estos ejemplos destacan el uso de tecnologias 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 tedricos que explican su éxito y resultados practicos que
ilustran su impacto.

Casos de estudio de estrategias exitosas de cambio

organizacional

01 02 03
Procter & General
Gamble (P&G) - Netflix Electric
(GE)

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 posiciond como lider global al implementar la digitalizacion
en su cadena de suministro mediante el uso de tecnologias avanzadas como el
Internet de las Cosas (loT) y el analisis predictivo.

Esta estrategia permitid a P&G recopilar datos en tiempo real desde la fabricacion
hasta la distribucidn, optimizando sus operaciones de manera significativa.

El impacto fue claro. P&G logré reducir los tiempos de entrega en un 20%, ya que
el monitoreo en tiempo real permitioé identificar y resolver cuellos de botella con
rapidez.
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Ademas, el analisis predictivo ayudd a anticipar demandas, optimizar inventarios
y reducir costos operativos, mejorando la eficiencia en toda la cadena de
suministro.

Desde el punto de vista tedrico, la Teoria de la Innovacién Incremental de Bessant
& Tidd (2007) explica como las mejoras graduales en los procesos existentes
pueden generar resultados transformadores sin necesidad de reestructurar
completamente la organizacidn.

Asimismo, la Teoria de los Sistemas Socio-Técnicos de Trist (1963) subraya la
importancia de integrar tecnologias avanzadas con los procesos humanos para
lograr mejoras sostenibles. (Bessant & Tidd, 2020)

Un ejemplo practico de esta estrategia es el uso de sensores conectados que
rastrean la ubicacién de los productos durante la distribucién. Esto permitid
prever interrupciones logisticas y garantizar la disponibilidad continua de bienes
en mercados clave. (Paez 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 sdlo redefinid su industria, sino que también establecié
un nuevo estandar para el consumo de contenido audiovisual.

La transicion hacia el streaming digital permitié a Netflix abandonar el modelo de
ingresos por alquiler fisico para adoptar un modelo de suscripciones digitales. Esto
no solo facilitd la expansion global, sino que también consolidé su liderazgo en el
mercado del entretenimiento, alcanzando mas de 230 millones de suscriptores en
2023.

Este éxito estd respaldado por la Teoria de la Innovacién Disruptiva de Christensen
(1997), que describe como las empresas pueden crear mercados completamente
nuevos al introducir innovaciones que desplazan a los modelos tradicionales.

Ademas, la Teoria del Liderazgo Transformacional de Burns (1978) explica cdmo
los lideres de Netflix, como Reed Hastings, movilizaron a su organizacion hacia una
visién innovadora que cambid las reglas del juego en su industria.

En la practica, Netflix utiliza algoritmos avanzados de aprendizaje automatico para
analizar los habitos de visualizacidon de los usuarios y ofrecer recomendaciones
personalizadas. Esto no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también
aumenta la retencién, consolidando su posicién de liderazgo.
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7.5.3. Caso 3: General Electric (GE)

General Electric ha demostrado cémo las innovaciones tecnoldgicas pueden
optimizar operaciones complejas mediante la adopcién de gemelos digitales. Esta
tecnologia, que crea réplicas virtuales de sistemas fisicos, permite monitorear
maquinaria en tiempo real, identificar problemas antes de que ocurran y optimizar
procesos de produccion.

El impacto fue notable. GE logré reducir el mantenimiento correctivo en un 30%
gracias al monitoreo predictivo, lo que minimizd los tiempos de inactividad y
mejord la precisidn operativa. Ademas, las simulaciones realizadas con gemelos
digitales facilitaron ajustes en los procesos de manufactura, aumentando la
eficiencia energética de sus turbinas edlicas.

Tedricamente, la Teoria de la Innovacion Incremental de Bessant & Tidd (2007)
explica como las tecnologias pueden integrarse a procesos existentes para generar
resultados sustanciales sin requerir una transformacion radical. Por otro lado, la
Teoria del Aprendizaje Organizacional de Argyris & Schon (1978) destaca cémo las
simulaciones en tiempo real fomentan el aprendizaje continuo dentro de la
organizacidn, facilitando mejoras constantes.

En términos practicos, GE aplico esta tecnologia en sus turbinas edlicas, utilizando
datos en tiempo real para predecir problemas y optimizar el rendimiento. Esto
resulté en una mayor capacidad para generar energia renovable, alineandose con
las demandas globales de sostenibilidad.
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RESOLUCION DE ARBITRAJE




2800
REDIIGEC

Red Internacional de Investigacion Galileo Ecuador
Registro SENESCYT Nro. REG-RED-22-0167

RED INTERNACIONAL DE INVESTIGACION GALILEO ECUADOR
RESOLUCION N° REDDIGEC 2026-007
ASAMBLEA EXTRAORDINARIA N° 005

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

CONSIDERANDO

Que en plan anual de funcionamiento de REDIIGEC, se contempla las funciones propias de las actividades de
investigacion 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 estdndares internacionales que rige la materia al siguiente: proyecto de investigacion / Producto(s)
educativo(s)-investigativo(s) / Prototipo(s) / Proyectos de investigacion o de naturaleza editorial; titulado:
Liderar la Transformacion Digital con Inteligencia de Negocios.

CONSIDERANDO

Que el Grupo de Investigacion “PDCAL” y “Administracion y gestion de riesgos”; con competencias en el caso,
presentaron ante la instancia de la Coordinacion Académica el informe técnico pertinente y el mismo
recomendo la aprobacion para publicacion con aval de arbitraje, fomentando asi la produccién, promocion y
difusion investigativa, desde la rigurosidad cientifica.

CONSIDERANDO

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

CONSIDERANDO
Que la Red Internacional de Investigacion Galileo Ecuador, ha sido creada para la cooperacion cientifica y

tecnoldgica en el cumplimiento de su objeto social.

RESUELVE

ARTICULO 1. Auspiciar y acompafdiar la aprobacién académica por pares de los Grupos de Investigacion con
competencia; en favor del desarrollo, investigacion y publicacion del prototipo: Liderar la Transformacion
Digital con Inteligencia de Negocios. Asi mismo, la publicacién ON LINE en el sitio web institucional.

ARTICULO 2. Comuniquese a la Institucién solicitante. De su conocimiento y fines pertinentes.

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

PRSI ricnae crccezsnis

saments por
FRANKLIN GERARDO DE
GREGORIO SALAS AULAR

Coordinador General
Cadigo de verificacion Institucional

130

Volver indice general



\
-

B AG/ENISPROHY
€diClongs

N: 978-0942

ISBI‘ H 97|| 673_6“1
9 II7 9

89942167361




