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La transformacién digital es uno de los temas que a cobrado mayor relevancia en el dmbito organizacional durante los
Oltimos afios; con el objetivo de obtener un mayor rendimiento en diversos aspectos y adicionalmente lograr una
ventaja competitiva dentro del mercado a nivel mundial. Sin embargo, se ha generado confusién al intentar implementar
este concepto en diversas organizaciones, viendo que este fenémeno es mas evidente en las PYMES; por ende, se
procede a realizar en el presente articulo una descripcién simple y concreta de su significado, implementacién en las
organizaciones y a su vez se realiza un andlisis de los factores que tienen mayor relevancia dentro de su implementacién
en una organizacién. Realizando la descripcién de los diversos pasos que se deben seguir con el fin de obtener el mayor
provecho de estos factores.

Palabras clave. Automatizacién Robética de Procesos; Transformacién Digital; Organizaciones; Innovacién; Tecno-
logias.

ABSTRACT

Digital transformation is one of the topics that has become more relevant in the organizational environment in recent
years; with the aim of obtaining a higher performance in various aspects and additionally achieve a competitive advantage
in the global market. However, confusion has been generated when trying to implement this concept in various organizations,
seeing that this phenomenon is more evident in SMEs; therefore, we proceed to make in this article a simple and concrete
description of its meaning, implementation in organizations and in turn an analysis of the factors that have greater
relevance within its implementation in an organization. The description of the various steps that must be followed to get

the most out of these factors.

Keywords. Robotic Process Automation; Digital Transformation; Organizations; Innovation; Technologies.

I. INTRODUCCION

EN LA actualidad las PYMES colombianas es-
tan fortaleciendo su cultura y visién estratégica
organizacional a causa de la pandemia COVID-19,
debido a que no estaban preparadas para enfren-
tar una crisis econémica como la que actualmente

digital de PyMEs en Colombia.

estd pasando a nivel nacional e internacional. Por
eso muchas de estas se preguntan: ;Cudl es la tec-
nologia que permita ser més eficientes en la ejecu-
ciéon de procesos: jya sea logisticos, compras,
manejo de inventarios o comunicaciones?, Muchas
de estas empresas realizan reestructuraciones a sus
procesos, buscando la manera de que estos no se
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queden obsoletos, sino por el contrario, avancen
en pro de la obtencién de beneficios y adicional-
mente tengan sinergia entre ellos. Los desafios que
tienen las PyMEs son diversos, algunos de ellos
son: interactuar y disponer de un entorno digital
y tecnolégico adecuado, que les permita contar con
la capacidad de respuesta rapida en los cambios
de mercado.

Las nuevas herramientas tecnoldgicas ofrecen
un valor diferencial creando ventajas competitivas,
tales como: automatizar procesos que impacten de
manera positiva la productividad (automatizacion
de procesos, reclutamiento, evaluacién, manejo de
talento), aprender las habilidades que exige el
entorno digital, mejorar la experiencia de los cola-
boradores dentro de la empresa, habilitar plata-
formas digitales, herramientas que puedan brindar
flexibilidad, rapidez de comunicacién. Sin embar-
go, la implementacion de este tipo de herramien-
tas son un reto que las empresas deben conocer,
teniendo en cuenta que no son féciles de afrontar;
pero con el debido conocimiento, planeacién y es-
trategia se podria suplir.

Dentro del presente articulo se estudian los di-
ferentes factores que influyen en el éxito de la
implementacion de Transformacioén Digital dentro
de las organizaciones.

I1. TRANSFORMACION DIGITAL

La transformacion digital no es directamente
comprar un servidor, usar herramientas digitales,
utilizar una aplicacion o implementar algin siste-
ma informatico interno. Esta relacionada con la
cultura organizacional, respondiendo preguntas
tales como: jcomo se trabaja internamente en la
empresa?, jcudl es la forma de trabajo que les per-
mita ser mds agil?, ;como hacer que los empleados
logren participar en estos cambios?; hoy en dia hay
iniciativas digitales que mejoran los rendimientos
de una compaiiia con el objetivo de afianzar la ca-
dena de valor que tiene el negocio, por esa razén
las PyMEs deben “salir de la caja” interactuar con
el entorno de una forma disruptiva y nueva.

Algunas de las situaciones que pueden generar
oposicion a la implementacion de la transformacion
digital en las organizaciones pueden ser: la resis-
tencia al cambio, las prioridades que compiten, es

decir, solo estdn centrados en un area, presupuesto
insuficiente, falta de apoyo de la gerencia debido a
las prioridades a corto plazo o la infraestructura de
TI dentro de la compaiiia es estrecha.

Al implementar la transformacion digital den-
tro de una organizacion si suceden cambios en el
mercado le serd mas facil adaptarse a esos cam-
bios. La transformacién digital permite a las em-
presas mejorar su productividad ayudando a
optimizar los tiempos, mejorar la experiencia del
cliente con respuestas mas répidas por ejemplo a
través del Chatbot, reducir costos operativos, pro-
cesos mas rapidos y eficientes; es una fuente
aceleradora del negocio.

La importancia que involucra la cuarta revolu-
cién industrial en la sociedad es debido a que esta
etapa se caracteriza por un sistema de produccion
inteligente con decisién auténoma, es decir, laidea
de que las computadoras y las maquinas vayan
tomando sus propias decisiones en el proceso de
produccién y que exista cada vez menos interven-
cién humana, esto es posible gracias al desarrollo
de nuevas tecnologias.

III. LAs TECNOLOGIAS
DE LA TRANSFORMACION DIGITAL

Como se hacia mencién anteriormente la
llegada de la cuarta revolucién industrial, ha
impulsado a las organizaciones implementar la
transformacion digital debido a los impactos po-
sitivos ante la sociedad, esto implica el uso de
tecnologias innovadoras.

A continuacion, se mencionan los diez ejes tec-
noldgicos que se han desarrollado en la industria
4.0 o transformacion digital, beneficiando a con-
sumidores y clientes; adicionalmente fortalece los
procesos misionales, estratégicos y de apoyo den-
tro de una organizacion de acuerdo con el estudio
realizado por The Boston Consulting Group,
Industry 4.0: The Future of Productivity and
Growth in Manufacturing Industries y PwC’s 2016
Global Industry 4.0:

A. Big Data and Analytics

Ayuda a las empresas o las administraciones
publicas a entender mejor sus usuarios, encontrar
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oportunidades antes no detectables y dar un me-
jor servicio que impulsa mitigar el fraude. Esta
tecnologia se puede utilizar para potenciar orga-
nizaciones de diferentes sectores tales como el
retail, seguros, tecnologia, servicios publicos,
transporte, bancario, industrial, entre otros. Po-
demos visualizar su aplicaciéon con “la compania
de seguros en linea “Segurocanguro.com”, quien
ha logrado desarrollar una base de datos con mas
de 7.000 clientes, por lo que decidi6 iniciar una
recoleccion de datos de satisfaccion con el fin de
determinar cuéles seguros son mejores para sus
clientes”[1].

B. Cloud Computing

Permite tanto a las organizaciones como al usua-
rio tener un acceso directo desde diferentes luga-
res a un sistema, ayuda a la reduccién de los tiempos
y costos de un proceso incrementando la eficacia
de este. Un ejemplo es el de Spotify, “usa la nube
para ofrecer servicios de transmisién de musica
que responden como si las pistas existieran en el
dispositivo de un usuario”[2].

C. Internet de las cosas (IoT)

Capaz de monitorear, controlar, optimizar y
automatizar. Un caso practico de uso es de la em-
presa manufacturera Alpina quien, “utiliza sensores
para monitorear no solo la temperatura de la ma-
teria prima de los productos lacteos y los produc-
tos en si. Ademas, puede controlar detectar los
excesos en la velocidad de los vehiculos”[3].

D. Ciberseguridad

Activacion de protocolos y sistemas de seguri-
dad con el objetivo de evitar robos y modificacion
de informacion. El sector bancario, el sector gu-
bernamental y el sector de telecomunicaciones son
los sectores que més se han visto afectados por los
ciberataques. “Los incidentes mds reportados en
Colombia siguen siendo los casos de Phishing con
un 42%, la suplantacién de identidad 28%, el en-
vio de malware 14% y los fraudes en medios de
pago en linea con 16%” [4].

E. Simulacion

Sirve para generar modelos, disefio y optimi-
zacioén de procesos industriales, logistica inter-
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na, analizar inversiones y planificaciones de la
produccion, analisis de costes, planificacion y se-
guimiento de un proceso, deteccién de cuellos de
botella, capacitacion de personal, entre otras. Un
caso de éxito es el de la compaifia “Paradores”
donde “sus directivos durante dos dias utiliza-
ron el simulador HotelCompany para mejorar la
competitividad de sus establecimientos. El simu-
lador reproduce el escenario competitivo de va-
rias empresas con diferentes hoteles elaborando
una estrategia diferenciada para cada uno de
ellos”[5].

F. Integracién de sistemas horizontales y verticales

Busca tener una mayor cercania con el consu-
midor, agrupar economias reduciendo costos de
transaccion frente al mercado, garantizar la cali-
dad del producto en toda la cadena, entre otros.
Tal es el caso del grupo Zara “quien se ha hecho
cargo de la mayoria de las actividades relaciona-
das con la cadena de valor (disefio, produccién,
logistica, venta directa al consumidor final, etc.) y
desarrolla todo un grupo de empresas conglome-
radas en el grupo Inditex”[6].

G. Fabrica aditiva o impresién 3D

Facilita fabricar prototipos o piezas finales (mol-
des, prétesis médicas, moda, comida, joyas, pro-
totipos, piezas mecanicas, entre otras), en el menor
tiempo, adaptar el prototipo con las especificacio-
nes del cliente y tener costes de produccion mini-
mo. “Los sectores que pueden aprovechar el
potencial de fabricaciéon aditiva son, la aeronduti-
ca, transporte y movilidad, productos de consumo
y electrénica, industria y maquinaria, educacion e
innovacién”[7].

H. Realidad aumentada

Utilizada en el area de publicidad, produccién
y medicina, la cual genera una reduccién de cos-
tos y un impacto positivo al consumidor creando
una marca Unica. Tal es el caso de IKEA, quien
cuenta con una aplicacién, “que permite a los usua-
rios probar los muebles con modelos en 3D de
sus productos en su hogar solo con su teléfono o
tableta antes de comprarlos, al incluir Realidad
Aumentada, se pueden ver los muebles en su pro-
pia casa, lo que permite despejar las dudas de los
clientes.”[8].
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I. Inteligencia artificial

Utilizada en el drea de publicidad, producciéon
y medicina, la cual genera una reduccién de costos
y un impacto positivo al consumidor creando una
marca tnica. Tal es el caso de IKEA, quien cuenta
con una aplicacién, “que permite a los usuarios
probar los muebles con modelos en 3D de sus pro-
ductos en su hogar solo con su teléfono o tableta
antes de comprarlos, al incluir Realidad Aumenta-
da, se pueden ver los muebles en su propia casa, lo
que permite despejar las dudas de los clientes.”[8].

J. Robots Auténomos

Contribuye ala Automatizacion, biometria, pre-
diccién de informacién y procesamiento de texto.
Una de las empresas que utilizan la IA es iFood,
“la plataforma permite a cada usuario, segtn sus
preferencias e historial de consumo, tener un
ment, promociones y recomendaciones creadas a
la medida.”[9].

Aunque la industria 4.0 comenzé como un tér-
mino para describir las nuevas industrias de pro-
duccién, actualmente se les utiliza como sinénimo
de transformacién digital, es decir, el proceso por
el cual las empresas y la sociedad organizan sus
métodos de trabajo y estrategias, con el acompa-
fiamiento de una serie de factores que permite
obtener més beneficios gracias a la implementacion
de las nuevas tecnologias.

V. FACTORES QUE INFLUYEN
EN EL EXITO DE LA IMPLEMENTACION
DE LA TRANSFORMACION DIGITAL

Algunas organizaciones no saben como dar los
primeros pasos para la implementacién de la trans-
formacion digital de manera efectiva y eficiente,
es por ello por lo que intentan retrasarla el mayor
tiempo posible, pensando que es algo que pasara.
Este tipo de ideas genera en algunos casos la des-
aparicion de la compafiia. ; Es necesario que estén
preparados para una nueva filosofia digital?, ; pue-
den adaptarse rapidamente al mercado y a los ha-
bitos de consumos de los clientes? Son las dudas
que se crean debido al desarrollo de las nuevas
tecnologias. Por ello se deben aplicar de manera
contundente una serie de pasos para tener éxito.
Sin embargo, esto dependera de la sostenibilidad
y madures de la empresa.

Un error comtin en las PyMEs es intentar hacer
lo mismo con herramientas andlogas o permane-
cer con sistemas tradicionales. No obstante, lo que
se debe considerar es cambiar y reinventarse, pero
con herramientas tecnolégicas que ofrezcan una
mayor contribucién en la mejora y optimizacién
de los procesos, teniendo una clara repercusién en
el aumento de sus ingresos. A continuacién, se
describen seis factores que influyen en el éxito de
la implementacion de la transformacion digital y
funcionan como habilitadores comerciales clave.

A. Visién estratégica

Es importante sefialar el liderazgo por parte de
la alta gerencia y los directivos, lo cual debe tener
una vision estratégica, holistica y eficaz que impacte
de manera positiva a todos los departamentos de
la empresa. Diamandis & Kotler afirman que “La
industria del futuro puede estar al alcance de cual-
quier empresa sin importar lo pequefia, mediana o
grande que ésta sea” (p.4)[10]. Por ende, los lideres
de estas seran los encargados de romper el para-
digma “la transformacién digital es solo para las
grandes empresas”, de igual manera generar un
plan estratégico teniendo en cuenta la mision, vi-
sion, identificar los riesgos y las oportunidades que
el futuro les depararia tanto si aprovechan las
diversas herramientas tecnolégicas o no. Si apro-
vechan la tecnologia a nivel de gestion y adminis-
traciéon de la organizaciéon en el presente en pro
del negocio se vera directamente repercutido en
términos de monetizacion. “Las estrategias, y no
la tecnologia por si misma, son la clave para conse-
guir el éxito en el mundo digital”[11].

B. Gestion de Procesos internos y externos

“Las empresas estan transitando hacia arquitec-
turas tecnoldgicas que les permitan alcanzar ma-
yores niveles de integraciéon”[12]. De acuerdo con
los cambios que exige el mercado se deben anali-
zar detenidamente la gestion y operaciéon del ne-
gocio, considerando: jcémo digitalizar los
procesos?, jcémo ve aquellos procesos que hoy en
dia estdn haciendo, de manera menos tecnolégica
o digital?, ;como al aplicar la tecnologia se consi-
guen digitarlos? El principal objetivo de este fac-
tor es obtener los resultados mas eficientes en
términos econémicos y de tiempo, generar una
mejor experiencia al usuario y/o cliente; tanto si el
cliente es potencial, actual, futuro o excliente lo-
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grando nuevamente su fidelizacién. Ademaés, bus-
car eliminar procesos que no generan valora la or-
ganizacién procurando mas eficiencia a lo demas.

C. Puntos de contacto

Es importante entender una de las exigencias
en el mercado, el cual es estar en contacto de ma-
nera constante y directa con los clientes internos
(colaboradores, supervisores, proveedores) y los
clientes externos (clientes potenciales, actuales,
exclientes) por ende se debe evaluar todos los pun-
tos de contacto donde la organizacion se esta rela-
cionado con estos, permitiendo tener una relaciéon
directa. Informar los cambios realizados a las per-
sonas involucradas permitiéndoles entender la
importancia de estos y la direccion hacia la que se
dirige la empresa. Asimismo, evaluar diversos
puntos tales como: ;como aplicar la tecnologia pue-
de digitalizar los puntos de contacto? y a partir de
ahi ;como puede aportar més valor a esa persona
que se contacta?

D. Integracion en los Productos y Servicios con
herramientas tecnoldgicas.

“Los nuevos mercados se basan en la persona-
lizacién y la creaciéon de nuevos productos y servi-
cios innovadores”[13]. A través del tiempo los
habitos y la necesidades de los consumidores han
estado en un continuo cambio demandando ma-
yor calidad en sus productos y una mayor expe-
riencia en el servicio, debido a la industria 4.0 se
ha posicionado a las organizaciones en un nuevo
entorno competitivo lo cual genera interrogantes
tales como: ;Cémo pueden digitalizar los produc-
tos que ya tenian o los servicios que ofrecen?,
(como pueden crear productos nuevos a partir de
lo digital?, ;como pueden digitalizar los servicios
de un producto?, ;El producto y/o servicio sera
ampliado, de méas calidad o de mayor impacto al
usuario aprovechando la tecnologia digital?.

E. Reinvencion del Modelo de Negocio

“Cambiar la forma en que la empresa juega en la
cadena de valor”[14] ;Como han de replantear y
reformular el modelo de negocio sin perder la esen-
cia?, ;La manera de monetizar y de capturar el va-
lor, la organizacién lo hace a través de lo digital?
Son las preguntas que surgen dentro de las organi-
zaciones. La reinvencion de modelo de negocios
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consiste en crear nuevas oportunidades de negocio
con el objetivo de expandirse, alcanzado una ma-
yor ventaja competitiva y anteponiendo las necesi-
dades del cliente y de la compaiiia. Para esto se
deben desarrollar destrezas capaces de administrar
y mantener a la organizacion omnipresente, acoplar-
se y adaptarse a la nueva realidad que ha traido la
emergencia sanitaria y ante otros futuros cambios.

F. Gestion del Cambio

Por dltimo, uno de los factores clave es involu-
crar y empoderar al colaborador al méximo, a tra-
vés de capacitaciones que les permita estar formados
y trabajar con nuevas metodologias. ; Cémo las or-
ganizaciones capacitan o hacen que adopten el cam-
bio?, estas deben promover el desarrollo de talentos
y habilidades, redisefiar los roles y las responsabi-
lidades de las personas para que se alineen con la
vision estratégica, ademds garantizar que los cola-
boradores faciliten el cambio, es decir, les permita
actuar como conectores entre lo tradicional y lo
digital. “los empleados interpretan los nuevos co-
nocimientos adquiridos y los utilizan para mejorar
la capacidad de toma de decisiones”[15].

El verdadero desafio para las empresas es re-
solver y conseguir crear experiencias tinicas a sus
usuarios y/o clientes internos y externos. Afortu-
nadamente la transformacion digital y la tecnolo-
gia de la industria 4.0 junto con los factores de éxito
mencionados anteriormente permitird tomar me-
jores decisiones, resolver problemas preventiva-
mente y minimizar costos operativos dentro de la
organizacion.

V1. APLICACION DE LOS
FACTORES DE EXITO

Dentro de la aplicacion de los factores que in-
fluyen de manera directa en la implementacién de
la transformacion digital en las organizaciones,
existen muchas maneras en las cuales se puedo lo-
grar. Sin embargo, a continuacion, se describira la
que para el autor es la mas eficiente y efectiva.
Teniendo en cuenta la investigacion, bagaje y
experiencia obtenida a lo largo de los afios en di-
versas organizaciones, siendo parte de los equi-
pos consultores que han implementado de manera
exitosa algunas de las tecnologias que hacen parte
de la transformacion digital.
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En primer lugar, Se debe implementar la vi-
sion estratégica, ya que es el eje fundamental o
piedra angular para poder determinar el plan o
ruta que se debe seguir. En esta se debe poner
especial atencién en los objetivos que se quieren
alcanzar, el procedimiento y metodologia que se
utilizara para poder conseguirlos; teniendo siem-
pre en cuenta la misién, vision, nichos de merca-
do con el fin de darle un alcance realista, teniendo
como prioridad brindar la mejor experiencia tan-
to a los clientes internos, como externos de la or-
ganizacion. Desde la directiva se debe tener alta
prioridad en la integracién de los clientes inter-
nos ya que ellos tienen una gran claridad en los
procesos operativos que se ejecutan dentro de la
organizacion.

Luego de haber planteado de manera clara y
concisa la ruta que se debera seguir, teniendo cla-
ro los diferentes hitos que se involucran en el mis-
mo se procederd realizar una socializaciéon de esta
a los colaboradores o clientes internos para asi
estos puedan conocer la meta y pasos que se van
a seguir para llegar a la misma. Posteriormente
se procede a plantear la manera en la cual se po-
drian integrar los productos y/ o servicios con di-
ferentes herramientas tecnoldgicas; partiendo del
hecho que muchas de ellas se realizan bajo proce-
sos que han sido construidos y refinados con el
paso del tiempo en la organizacién y por ende
son susceptibles a integracién en algunos de es-
tos subprocesos por actores tecnolégicos que
optimicen los mismos. Para lograr esto en muchos
casos es necesario realizar una reingenieria a los
procesos para que esta integracion tenga éxito.
No obstante, cabe resaltar que se debe tener una
expectativa realista del resultado que se obten-
drd, ya que por lo regular no se logra obtener el
100% (cien por ciento) de los resultados espera-
do. Sin embargo, con un 80% (ochenta por ciento)
de efectividad se podria decir que la integracion
fue exitosa y con valores menores al 40% (cuaren-
ta por ciento), en definitiva, se podria indicar que
no tuvo éxito la integraciéon. Después de esta in-
tegracion se debe generar un nuevo punto de con-
tacto tanto con los clientes externos como
internos, para asi comunicar de manera clara y
precisa a cada uno de ellos los cambios o modifi-
caciones implementadas en cada proceso, hacien-
do resaltar el benefici6 que obtendran ellos en la
implementacién, como la organizacion en la ope-
racion diaria.

Luego de realizar esos procesos se procede a
un proceso de capacitaciéon y empoderamiento de
los colaboradores y estos a su vez lo hagan a sus
equipos de trabajo, para asi lograr que ellos se
aduefien y se conviertan en los actores principales
en la adopcién del cambio y mejora continua de la
organizacion. Generando un cambio en la concep-
cion de la adopcién e integracion de las tecnolo-
gias de la informacién en sus actividades diarias
ya que estas les bajaran en gran medida la ejecu-
cion de actividades repetitivas y tediosas que aho-
ra son realizadas por las herramientas tecnolégicas,
haciendo que su trabajo sea mas sencillo y produc-
tivo, generando valor a la organizacion. Posterior
a esta gestion del cambio los mismos colaborado-
res iniciaran con un proceso de reinvencioén de la
ejecucion e implementacion de procesos permitien-
do que se puedan generar una reinvenciéon en el
modelo de negocio, para que asi la organizacién
siempre se encuentre a la vanguardia, cumpliendo
la necesidad de sus clientes antiguos como de sus
potenciales clientes generando la mejor experien-
cia. Cuando se plantea la reinvencién del proceso
de negocio en varios de los productos y/o servi-
cios se inicia de nuevo con la construccion de una
nueva vision estratégica, para asi dar inicio nueva-
mente con el ciclo para la aplicacién de los factores
de éxito en la implementacién de la transforma-
cion digital. A continuacion, se puede evidenciar
de manera grafica la adopcién de los factores de
éxito en la implementacién de la transformacion
digital en una organizacion. Fig. 1.

Reinvencién
del modelo
de negocio

Geggon Gestion de Procesos
B Internos y Externos
Cambio

Punto de
contacto

N\

Pontoie Integracion de

contacto =

los productos y
servicios con TI

Fig. 1. Ciclo de aplicacion de los factores de éxito de la
transformacién digital.
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VI1I. CONCLUSIONES

De acuerdo con lo expuesto anteriormente se
puede concluir lo siguiente:

La implementacién de la transformacion digital
juega un papel primordial para las organizaciones
que quiera ir adaptandose a los cambios tan abrup-
tos a los que nos expone el avance tecnolégico y
significativo que hemos tenido durante los tltimos
afios.

La adopcién de la transformacion digital den-
tro de una organizaciéon no se limita a la adquisi-
cion de software para la gestion de informacion,
sistematizacion de esta, compra de hardware o ele-
mentos tecnolégicos. La adopcion de la transfor-
macion digital es un cambio de paradigma
organizacional en el cual se involucran cada uno
de los lideres, clientes internos y externos para asi
adoptar una nueva visiéon de la implementacion de
las herramientas tecnolégicas, apalancdndose en
ella para lograr una mejora continua en cada uno
de sus procesos, productos y/o servicios.

La aplicacién de los factores de éxito para la
implementacién de la transformacion digital debe
ser tomada como un modelo o framework el cual
se debe utilizar de acuerdo con las necesidades y
situacion actual de cada organizacion. Sin embar-
go, se debe intentar la ejecucién de tal manera que
pueda potenciar y maximizar los resultados posi-
tivos en la implementacién de la transformacion
digital dentro de una organizacion.
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