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Resumen

Este informe presenta los resultados de investigar los desafios de integrar nuevas tecnologias en
sistemas existentes durante la transformacién digital empresarial. Se identifican estrategias
efectivas para esta integracién, considerando aspectos organizacionales, tecnoldgicos vy
culturales. Se analizan modelos de gestién del cambio y casos de estudio de empresas que
enfrentaron este reto. El objetivo es proporcionar recomendaciones practicas a gerentesy lideres
de proyectos para gestionar el cambio organizacional y tecnolégico, basdndose en casos de éxito

y literatura académica relevante.
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Problema de Investigacion

Antecedentes del Problema

Durante los ultimos anos, la transformacién digital se ha convertido en un imperativo estratégico
para empresas de diversas industrias. La rapida evolucion tecnoldgica y el surgimiento de la
economia digital han obligado a las empresas a adaptarse para mantener su competitividad,
mejorar su eficacia operativa y satisfacer las crecientes expectativas de los clientes.

Aunque la transformacion digital no es nueva, su ritmo e importancia han crecido

significativamente en la ultima década. Inicialmente, se centrd en la automatizacién basica y la



implementacién de sistemas de informacién. Sin embargo, la introducciéon de tecnologias
disruptivas como IA, loT, la nube y big data ha elevado la digitalizacién a una dimensidn
estratégica, implicando cambios en la estructura organizativa, cultura empresarial y modelos de
negocio.

De acuerdo con Vial (2019), muchas empresas han enfrentado desafios significativos al
implementar proyectos de transformacién digital. Muchos fracasan debido a la falta de visién
clara, resistencia al cambio, insuficiente capacitacion e integracion deficiente entre tecnologias
nuevas y existentes.

Las empresas han descubierto que la transformacidon digital es un proceso continuo de
adaptacion y aprendizaje, no solo adopcién de tecnologias. Esto ha llevado a reevaluar las
estrategias de implementacion, enfatizando una planificacién rigurosa y un enfoque holistico que
incluya tecnologia, cultura organizacional, procesos y personas.

Hablando de la actualidad, la incertidumbre econdmica y la competencia global hacen de la
capacidad de transformacion digital un factor decisivo. De acuerdo con Pangestu (2021), la
pandemia Covid-19 impulsd esta necesidad, obligando a las empresas a implementar soluciones
digitales rapidamente. Este cambio repentino revelé oportunidades y debilidades, demostrando
la importancia de un enfoque ordenado y sostenible en la transformacién digital.

Ahora bien, es necesario hablar del papel que desempeian las tecnologias de la informacion
dentro del marco de la transformacién digital. En Colombia, se ha avanzado mucho en este
proceso, pero se sabe que aun hay brechas para estar a la vanguardia de otros paises. Esto no

quiere decir que no se hayan logrado cambios importantes y de resaltar como pais, gracias al



apoyo de entidades como el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
de Colombia (MINTIC), que suele introducir programas de fortalecimiento y formacién académica
a la poblacion, lo que la hace mas competitiva en el mercado laboral, favoreciendo el crecimiento
de las dreas de innovacién y tecnologia en las organizaciones.

Descripcion del Problema

La transformacion digital se ha convertido en un imperativo en la era digital para todas las
organizaciones y si bien esto introduce cambios positivos para el entorno empresarial, se debe
tener en cuenta que también se enfrentan varios desafios durante el proceso que pueden sesgar
la visual de quienes participan en él.

Lavilla (2019) sugiere que uno de los problemas clave radica en el espacio temporal que existe
entre la presencia en la organizacion, la disponibilidad de tecnologias y la rapidez con la que las
personas se adecuan a su uso. Sefiala que dicho desfase puede llevar a la resistencia al cambio,
lo que a su vez afectard la productividad y la eficiencia de las personas. Ademas, la brecha digital
sigue existiendo en muchas empresas, lo que dificulta la implementacién de las nuevas
herramientas y procesos.

Por lo anterior, se puede deducir que el principal problema corresponde a la dificultad de la
gestion del cambio organizacional y tecnolégico al implementar un plan de transformacion
digital. Las culturas organizacionales, la falta de foco en la innovacidn, la dificultad de adaptacién

al cambio y una pobre gestién del conocimiento provocan traumatismos en las organizaciones.



Como se ha mencionado, introducir la transformacién digital en las organizaciones implica
cambios y, en este caso, las tecnologias pueden generar inconvenientes si no son usadas de
manera adecuada y alineada con las necesidades del negocio. Actualmente, las tecnologias
adoptadas en estos procesos de cambio como internet de las cosas, los servicios en la nube, la
inteligencia artificial, el andlisis de datos, entre otras, han sido primordiales en la estrategia de
transformacion, pero la falta de formacioén del personal puede terminar en una baja adaptacion
y subutilizacién de las herramientas tecnoldgicas implementadas. Esto se puede traducir en
pérdidas econdmicas y afectacidén en los modelos econémicos planteados para el proyecto.

Por lo anterior, se puede decir que los procesos de cambio se ven entorpecidos al no introducir
ciclos de retrospectiva y retroalimentacién que permitan involucrar a las partes interesadas,
donde se pueda identificar desviaciones en los objetivos planteados o incluir cambios que
permitan una reorientacién si la planeacion inicial de actividades no concuerda con el resultado
esperado. Esto afecta directamente el avance y la adaptacion del plan de transformacién a la
organizacidn, al no actuar oportunamente ante aquellos obstaculos que signifiquen riesgos en la
correcta implantacién y finalizacion del plan de transformacion (AWS, 2024).

Por ultimo, se debe tener claro que al no involucrar las personas en los procesos de
transformacion digital impide la correcta adopciéon de tecnologias, corriendo el riesgo de afectar
la productividad, la eficiencia operativa y la experiencia de los clientes, lo que se traduce en un
potencial impacto negativo en el crecimiento del negocio.

Pregunta de Investigacion



¢Qué estrategias son efectivas para integrar nuevas tecnologias de la informacién en sistemas
existentes, en el marco de un proyecto de transformacién digital en un entorno empresarial

tradicional?

Objetivos

Objetivo General
Presentar estrategias efectivas para integrar nuevas tecnologias de la informacién en sistemas
existentes, en el marco de un proyecto de transformacién digital en un entorno empresarial
tradicional.
Objetivos Especificos
1. Determinar los desafios mas comunes en la integracion de nuevas tecnologias de la
informacién en los procesos operativos de empresas tradicionales.
2. Recopilar estrategias utilizadas para integrar nuevas tecnologias en casos de éxito de
empresas que han implementado proyectos de transformacién digital.
3. Establecer los factores criticos de éxito para la transformacion digital, considerando
aspectos organizacionales, tecnolégicos y culturales.
4. Proponer recomendaciones para gerentes y lideres de proyectos sobre cémo gestionar el

cambio organizacional y tecnolégico durante la implementacidn de nuevas tecnologias.

Justificacion



De acuerdo con Celis y Montes (2023), en Colombia solo el 11% de las empresas cuentan con una
estrategia digital formalizada, mientras que el 23% planea implementarla en el corto plazo. Sin
embargo, apenas el 15,3% de estas organizaciones miden de manera sistematica los beneficios
derivados de la transformacion digital. Este dato revela una brecha en la adopcidon vy
aprovechamiento efectivo de las tecnologias digitales, lo que deriva en la necesidad de investigar
como las empresas pueden optimizar sus procesos de digitalizacion, asegurando que las ventajas
tangibles de estas iniciativas se comprendan y valoren en toda la organizacién. Esto proporciona
un contexto sobre la necesidad urgente de investigar estrategias efectivas para integrar nuevas

tecnologias en sistemas existentes.

La transformacién digital implica adoptar nuevas tecnologias, mejorar y optimizar procesos,
aumentar la productividad y |a eficiencia operativa usando soluciones tecnolégicas innovadoras.
Por ejemplo, la automatizacién de procesos, el andlisis de datos y la inteligencia artificial tienen
el potencial de revolucionar los modelos de negocio tradicionales resaltando su pertinencia para

revolucionar modelos de negocios tradicionales, lo que anade profundidad al marco tedrico.

Esta investigacion proporcionara herramientas que permitan visualizar los beneficios en todos
los niveles de la organizacién. La optimizacion de recursos, la automatizaciéon de procesos vy la
alineacidn estratégica son componentes clave que se evaluardn en relacién con maximizar el
valor de sus inversiones tecnoldgicas. Esto es metodoldgicamente Util, ya que establece un
enfoque practico para medir y evaluar el impacto de las iniciativas digitales, facilitando la toma

de decisiones en las organizaciones.



Para concluir, los resultados de este trabajo contribuirdan a la comprension de cémo las
organizaciones pueden superar los desafios asociados a la transformacién digital, como Ia
resistencia al cambio, la falta de habilidades digitales y la desconexién entre los objetivos
tecnoldgicos y estratégicos. A largo plazo, esto se reflejara en modelos de negocio renovados,
mas eficientes y alineados con los objetivos empresariales, impulsando asi la competitividad y la
sostenibilidad en un mercado cada vez mas digitalizado contribuyendo a entender cémo las
organizaciones pueden adaptar sus modelos de negocio a las exigencias del entorno digital. Esto
no solo tiene implicaciones practicas para las empresas, sino que también puede informar futuras

investigaciones sobre estrategias efectivas en contextos similares.

Marco Teodrico

Introduccion a la Transformacidn Digital

La transformacidn digital se puede entender como el proceso en el cual se incorporan tecnologias
digitales a los procesos operativos de una organizacion, lo que lleva a un cambio fundamental en
como operar y entregar valor a los clientes. Para que este proceso cumpla con las expectativas
de mejora y se obtengan resultados positivos para la organizacion, hay que considerar todos los
factores que puedan obstaculizar la implementacién del plan de transformacion digital y buscar

integrarlo sin interrumpir ni generar traumatismos en la operacion (Vial, 2019).

Actualmente, las organizaciones buscan estar a la vanguardia, ofreciendo a los clientes y

empleados mejores y nuevas formas de interactuar y de usar los servicios ofrecidos por la



empresa. Esto supone la busqueda constante de alineacién con los objetivos estratégicos de la
organizacién y tener ciclos de retroalimentacién durante el avance de la integracion del plan de
transformacidn digital, buscando los puntos donde se debe trabajar para que esa integracion no
genere impactos negativos o que dichos impactos puedan ser minimos o tolerables dentro de la

organizacion.

La integracién de nuevas tecnologias de la informaciéon en empresas tradicionales conlleva varios
desafios que pueden impedir el éxito de los proyectos de transformacién digital. Estos desafios
son diversos y abarcan desde problemas técnicos hasta resistencias culturales dentro de la

organizacion.

Desafios en la Implementacion de la Transformacion Digital

Uno de los principales obstaculos es la resistencia al cambio por parte de los empleados, donde
se refiere a las acciones u omisiones de estos y que obstaculizan la implementacidon de nuevas
politicas, procedimientos o tecnologias dentro de una organizacién. Asi que, en este contexto
especifico Bonnet y Nandan (2011) argumentan que la resistencia a menudo surge de la
incertidumbre y el miedo a lo desconocido. Por ende, proponen estrategias para mitigar la
resistencia tales como comunicar claramente los beneficios de la transformacién digital para la
organizacién y los empleados, involucrarlos en el disefio e implementaciéon de soluciones
digitales, capacitar y darles apoyo continuo para desarrollar habilidades digitales, asi como

reconocer y recompensar los comportamientos que apoyan la transformacion digital. También



gestionar el cambio de manera efectiva consiste en reconocer estas resistencias (o miedos) y
abordarlas con estrategias adecuadas y una comunicacion efectiva. (Dominguez, 2024).

Las empresas tradicionales a menudo operan con infraestructuras tecnolégicas obsoletas, lo que
dificulta la integracidén de nuevas soluciones digitales. Esta falta de compatibilidad puede llevar a
problemas de interoperabilidad y a la incapacidad de aprovechar completamente las capacidades
de las nuevas tecnologias (Hess et al., 2016).

Los desafios técnicos son otro obstaculo comun en la adopcidon de nuevas soluciones con
tecnologias digitales. Los problemas de integracion, como la coexistencia o compatibilidad con
los sistemas existentes, la migracién de datos y la interoperabilidad, pueden complicar el proceso
de transicidon. Otro desafio técnico es asegurar que todos los usuarios estén adecuadamente
capacitados para usar el nuevo sistema. Sin una capacitacién adecuada, los miembros del equipo
pueden tener dificultades para navegar las nuevas herramientas, lo que lleva a ineficiencias y
errores (DiliTrust, 2024).

La proliferacion de datos digitales ha hecho que las brechas de seguridad sean mas frecuentes y
peligrosas. Tanto personas como organizaciones se enfrentan a la amenaza constante de
ciberataques que buscan robar informacidn confidencial. La privacidad digital, que abarca desde
la proteccidn de datos personales hasta la seguridad de las identidades en linea, es un desafio
crucial que exige soluciones innovadoras y proactivas (Vydp.org, 2024).

La transformacion digital lleva a las organizaciones a hacer frente a una infinidad de desafios y
dilemas, que van desde la resistencia al cambio y los sistemas heredados hasta los silos de datos

y las preocupaciones sobre la ciberseguridad. Sin embargo, al adoptar un enfoque estratégico y



holistico para la transformacidn digital, priorizar el compromiso y la cultura de los empleados,
aprovechar las tecnologias modernas y las plataformas de integracion y mantener un fuerte
enfoque en la ciberseguridad y la privacidad de los datos, las organizaciones pueden superar

estos desafios y explotar todo el potencial de la innovacién digital (SoftManagement, 2024).

Aspectos Organizacionales de la Transformacion Digital

La transformacion digital dejé de ser una tendencia para convertirse en un requisito estratégico
gue permita mantener a flote en el entorno global competitivo. Este concepto va mas alla de la
mera adopcidon de tecnologias avanzadas y se refiere a un cambio profundo en factores
organizacionales, asimismo, culturales (Westerman et al., 2014). Segun Kane et al. (2015), “el
desafio de la transformacién va mucho mas alla de la tecnologia” (p. 8). Por lo tanto, se puede
determinar que la transformacion digital no se limita al uso de tecnologias emergentes. Ademas,
implica la gestidon del cambio organizacional y la cultura empresarial.

Hablando de aspectos organizacionales, la transformacién digital suele requerir una revisién de
las estructuras jerarquicas tradicionales. Las organizaciones que operan con modelos jerarquicos
rigidos y procesos burocraticos tienden a experimentar dificultades para adaptarse rdpidamente
a los cambios del entorno digital. Westerman et al. (2014) sugieren que las empresas exitosas en
su transformacion digital han adoptado estructuras mas agiles, descentralizadas y basadas en la
colaboracidn, lo que les permite una mayor flexibilidad y capacidad de respuesta.

Segun McKinsey & Company (2017), las organizaciones mds exitosas en su transformacién digital
reducen los niveles jerarquicos, lo que facilita la toma de decisiones rapidas y la comunicacion

mas fluida entre los equipos. Este enfoque promueve un modelo mds horizontal, donde los



empleados tienen mayor autonomia para tomar decisiones, lo que fomenta la innovacién vy
permite a la organizacién adaptarse con mayor rapidez a los cambios tecnolégicos. Esto es crucial
para mantener la competitividad en un entorno de constantes disrupciones digitales.

Finalmente, la creacién de equipos interdisciplinarios y departamentos dedicados
exclusivamente a la innovacidn digital son un impulso favorable en la gestidn del cambio. Muchas
organizaciones han creado posiciones como el Chief Digital Officer (CDO) o han formado equipos
de transformacién digital, que trabajan en conjunto con las areas tradicionales de la empresa
para asegurar una integracion fluida de nuevas tecnologias. Estos equipos, al estar mas cerca de
los procesos de innovacidn, permiten una adopcidon mas rapida de herramientas digitales y
garantizan que los cambios se implementen de forma coherente con la estrategia empresarial

general (Wade & Hulland, 2004).

Aspectos Tecnoldgicos de la Transformacion Digital

El éxito de la transformacion digital esta ligado a la capacidad tecnoldgica de la organizacién. Las
empresas deben poder integrar nuevas tecnologias en sus operaciones diarias de manera
eficiente y segura (Vial, 2019). Segun Bharadwaj et al. (2013), las empresas que invierten en
tecnologias como big data, IA y almacenamiento en la nube no sélo aumentan su capacidad
operativa, sino que también desarrollan nuevas ventajas competitivas.

Sin embargo, la implementacién de tecnologias avanzadas no garantiza el éxito en las

operaciones o un impulso en la asimilacidon de estas. Es fundamental que las empresas realicen



una correcta gestion del ciclo de vida de estas tecnologias y se aseguren de que estén alineadas
con los objetivos estratégicos de la organizacion (Hess et al., 2016). Las integraciones
tecnoldgicas deben ser escalables, adaptables y estar correlacionadas con los sistemas
preexistentes, lo que implica una planificacién exhaustiva y una arquitectura tecnoldgica robusta

(Bouwman et al., 2018).

Aspectos Culturales de la Transformacion Digital

Para hablar de aspectos culturales, se concluye que la transicidon tecnologia no puede tener
viabilidad de éxito sin un cambio cultural en las organizaciones. Es por ello por lo que la cultura
empresarial debe adaptarse para aceptar la incertidumbre e innovacién continua (Schein, 2010).
Segun J.P. Kotter (1995), uno de los mayores obstaculos para la transformacion digital es la
resistencia al cambio, que a menudo se manifiesta cuando los lideres del proyecto no logran
comunicar claramente la vision del cambio y no involucran a los empleados en el proceso de
transformacion.

De acuerdo con estudios recientes, indican que las organizaciones que desarrollan una cultura
de agilidad y apertura al cambio tienen mayores probabilidades de éxito en sus iniciativas
digitales (Teece et al., 2016). Esto implica fomentar una mentalidad de crecimiento entre los
empleados y garantizar que se sientan capacitados para contribuir al proceso de transformacion
(Beer & Nohria, 2000).

Equipos diversos tienden a tener una mayor capacidad para resolver problemas complejos y
adaptarse a nuevas tecnologias y modelos de negocio (Gonzalez & DeNisi, 2009). Compilando los

factores criticos de éxito previamente mencionados en la transformacion digital, se determina



gue deben gestionarse de manera conjunta con los usuarios involucrados. Un liderazgo sélido
para la adecuada implementacién tecnolégica. Asi como la creacidn de una cultura organizacional
gue fomente la innovacion y la colaboracién son esenciales para asegurar el éxito a largo plazo

en los procesos de transformacion digital (Kane et al., 2015).

Modelos de Gestion del Cambio en la Transformacion Digital

La gestion efectiva del cambio organizacional y tecnolégico es critica para el éxito de los
proyectos de transformacién digital en las empresas. Por eso, diversos autores han propuesto
modelos y estrategias para abordar el desafio, sirviendo de base teérica para luego desarrollar
recomendaciones prdcticas dirigidas a gerentes y lideres de proyectos.

Un modelo interesante en la gestion del cambio organizacional es el propuesto por Kotter (1995)
en su publicacién “Leading Change: Why Transformation Efforts Fail”, que establece ocho pasos
para liderar el cambio:

1. Crear Sentido de Urgencia: concientizar sobre necesario y critico que es el cambio. Para
ello, segun el autor, al menos el 75% de la gerencia debe estar convencida de que
mantener el status quo es mas peligroso que apuntarle al cambio.

2. Formar Una Coalicién Poderosa: reunir a un grupo de personas influyentes dentro de la
organizacidn, incluyendo lideres clave, para guiar y apoyar el esfuerzo de cambio.

3. Crear Una Vision Para el Cambio: desarrollar una imagen clara y convincente del futuro
deseado que pueda comunicarse facilmente al resto de la entidad.

4, Comunicar la Vision: debe hacerse de forma constante y efectiva utilizando todos los

canales de comunicacion disponibles.



5. Eliminar Obstaculos: se debe empoderar a otros para actuar, proporcionando los
recursos necesarios para que las personas puedan implementar la visién.
6. Asegurar Triunfos a Corto Plazo: garantizar victorias visibles y reconocibles prontamente
permite mantener el impulso y convencer a los escépticos.
7. Construir Sobre el Cambio: una vez se obtengan éxitos iniciales, hay qué apalancarse en
ellos para impulsar cambios mas profundos y de mayor alcance.
8. Anclar el Cambio en la Cultura de la Empresa: esto asegura que las nuevas practicas se
conviertan en parte fundamental de la forma de operar de la empresa.
Kotter (1995) subraya la importancia de seguir estos pasos en orden, ya que omitir etapas o
cometer fallos cruciales en cualquiera de ellas podria tener consecuencias desastrosas en el
proceso de transformacion. Ademas, destaca la relevancia de establecer un entorno propicio
para el cambio antes de su ejecucion, asi como la necesidad de sostener el impetu y afianzar los
avances logrados.
Por su parte, Prosci, una empresa lider a nivel mundial en ayudar a las organizaciones a
desarrollar capacidades de cambio efectivas, desarrollé el modelo ADKAR (Prosci, 2021) que se
enfoca en los individuos de la organizacion. Este propone cinco elementos también secuenciales
gue son necesarios para que las personas adopten el cambio:
e ‘Awareness’, Conciencia de la Necesidad de Cambio: mantener al personal al tanto del
estado de la organizacion y proporcionarles comentarios regulares para cultivar en ellos

la percepcién de que existe una situacién que requiere solucion (Gonzdlez, 2024).



‘Desire’, Deseo de Participar y Apoyar el Cambio: fomentar la aspiracion al cambio entre
sus integrantes a través de estimulos. Esto facilitara que, ademas de identificar la
presencia de una dificultad y la exigencia de transformacion, deseen abordarla de forma
consciente y voluntaria (Gonzalez, 2024).

‘Knowledge’, Conocimiento Sobre Como Cambiar: las compafiias pueden proporcionar a
sus empleados instrumentos como el entrenamiento, la puesta al dia y el desarrollo de
habilidades para estimular la transformacion y equiparlos con el saber requerido para
ejercer sus funciones de modo eficaz (Gonzalez, 2024).

‘Ability’, Habilidad Para Implementar el Cambio: suministrar los recursos, sistemas y
materiales indispensables para que se produzca el cambio. La evaluacion continua serd
esencial para que los empleados identifiquen qué aspectos requieren ajustes y qué areas
de su desempefio han sido desatendidas. (Gonzalez, 2024).

‘Reinforcement’, Refuerzo Para Sostener el Cambio: valoracién de los éxitos, la
supervisiéon permanente y el andlisis del desempefio de los miembros del equipo con el

proposito de motivarlos a superar sus limites. (Gonzalez, 2024).

Gestion del Cambio en Proyectos de Transformacion Digital

La transformacién digital propone desafios Unicos por lo que se deben adaptar los enfoques

tradicionales de gestidon del cambio. Westerman et al. (2014) identifican tres elementos clave

para el éxito de la transformacién digital:

1. Vision Transformadora: desarrollar una visiéon clara de cémo la empresa operard de

manera diferente en el futuro digital.



2. Gobernanza Digital: establecer nuevas estructuras y procesos para supervisar la
implementacidn de la estrategia digital.
3. Capacidades de Transformacion Digital: desarrollar las habilidades necesarias en toda la
organizacidn para ejecutar la visién digital.
Los autores explican que la transformacién digital no se trata sélo de tecnologia, sino de cambiar
fundamentalmente cdmo opera la empresa y cdmo entrega mas valor a los clientes en el proceso
(Westerman et al., 2014).
Kane et al. (2019) expone que las organizaciones que ya son digitalmente maduras dedican mas
tiempo al cambio cultural y organizacional que a la implementacién de tecnologias per se. Su
investigacion revela que las empresas exitosas en la transformacién digital cultivan una cultura
de experimentacién y aprendizaje continuo, empoderan a los empleados para tomar decisiones
basadas en datos, fomentan la colaboracion entre departamentos e invierten en el desarrollo de
habilidades digitales en toda la organizacion.
Estrategias Para la Implementacidn de la Transformacidn Digital
Integrar nuevas tecnologias en sistemas existentes requiere ser cuidadoso de considerar tanto
los aspectos técnicos como organizacionales. Davenport y Westerman (2018) proponen las
siguientes estrategias:
1. Comenzar con Proyectos Piloto: Implementar la nueva tecnologia en un area limitada
para aprender y ajustar antes de un despliegue mas amplio.
2. Redisefar Procesos: Evaluar y redisefiar los procesos de negocio para aprovechar al

maximo las capacidades de la nueva tecnologia.



3. Gestionar la Transicion: Planificar cuidadosamente la transicidn de los sistemas antiguos
a los nuevos, considerando la migracidn de datos y la capacitacidn de usuarios.
4. Fomentar la Adopcion: Implementar estrategias para incentivar y facilitar la adopcién de

la nueva tecnologia por parte de los usuarios.

El Rol del Liderazgo en la Gestidn de la Resistencia al Cambio Tecnoldgico
El liderazgo juega un papel determinante en el éxito de los proyectos de transformacion digital.
Segun Westerman et al. (2019), hay tres roles clave que los lideres deben desempenar en la
transformacion digital:

1. Visionario: articular una vision clara del futuro digital de la organizacidn.

2. Inversionista: asignar recursos y priorizar inversiones en iniciativas digitales.

3. Facilitador: crear las condiciones organizacionales para que la transformacién digital

tenga éxito.

Los autores argumentan que los lideres efectivos en la era digital deben ser capaces de equilibrar
estos tres roles y adaptarse segun las necesidades de la organizacidon (Westerman et al., 2019).
Medicién y Evaluacion del Exito en la Transformacién Digital
Con el fin de asegurar el éxito a largo plazo de los proyectos de transformacién digital, se deben
establecer métricas claras y evaluar periddicamente el progreso. Para ello, Fitzgerald et al. (2014)
proponen un marco de evaluacion que incluye tres categorias de métricas:

1. Meétricas de Proceso: miden la eficiencia y efectividad de los nuevos procesos digitales.

2. Meétricas de Cliente: evaluan el impacto de la transformacién digital en la experiencia y

satisfaccion del cliente.



3. Meétricas Financieras: miden el impacto econdmico de las iniciativas digitales.
Ademads, sugieren alinear estas métricas con los objetivos estratégicos de la empresa y ajustarlas

a medida que evoluciona la transformacién digital (Fitzgerald et al., 2014).

Metodologia

Enfoque, Alcance y Diseio de la Investigacion

La presente investigacidon tendra un enfoque mixto debido a que a partir de un analisis cualitativo
de cada caso de estudio se llegara a una calificacién numérica a través del planteamiento de la
rubrica que permite evaluar cuantitativamente cada una de las variables. Este enfoque va a
permitir la exploracion mas a profundidad de las estrategias que cada empresa adopto y de la
experiencia que tuvo cada una de ellas en dicha implementacién, asi mismo se pretende
entender a qué desafios se vieron enfrentadas durante el proceso. Adicional, el alcance de esta
investigacion se basa en la descripcion fenomenoldgica y analisis de casos de éxito de empresas
gue han llevado a cabo la implementacion de proyectos de transformacidn digital, siendo una

investigacidon no experimental porque no se van a manipular variables.

Teniendo en cuenta lo anterior, se plantea un disefio de investigacion transversal en el que se
realiza la recopilacién y analisis de datos de cada caso de éxito empresarial en un momento
especifico, haciendo revision de documentacién existente al respecto para identificar cémo se
aplicaron las variables relacionadas con la integracién de nuevas tecnologias, la gestién de la

cultura organizacional, el liderazgo, la estrategia empresarial y sobre todo esto como impacté la



satisfaccion del cliente, siendo este uno de los factores mds importante dentro de los procesos

de transformacion digital.

Poblaciéon y Muestra

La poblacién objetivo de esta investigacidon esta compuesta por empresas tradicionales de varios
sectores como la banca, e-commerce, retail, alimentos, entre otras, que han implementado
proyectos de transformacion digital que las han impulsado dentro del nuevo mundo digital y que
se han desarrollado en los Ultimos diez afios. Estas empresas se caracterizan por ser lideres en
sus paises de origen y se destacan por ser grandes compafiias y muy relevantes dentro de cada
sector. Estas organizaciones han adoptado inteligencia artificial, analisis de datos e internet de
las cosas, generando alto impacto en el mercado, impulsando a otras compafiias a emprender

proyectos de transformacion digital.

En Colombia, segun el indice de madurez digital del Centro de Investigacién y Desarrollo en
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (CINTEL), el pais tiene un puntaje de madurez
del 51.5% para 2023, lo que sugiere que las organizaciones aun tienen un camino por recorrer en
la implementacidon de tecnologias avanzadas. Este estudio incluyd 431 empresas en varios
sectores, como alimentos, construccion y comercio. Asi mismo, se Identificé que solo el 7% ha
completado la transformacién digital, mientras que un 55% esta aun en planificacion o

implementacién inicial (Arreaza, L. 2024).

Por otra parte, el informe de Think Digital indica que el 78% de las empresas colombianas tienen

una madurez digital inicial o intermedia. Sin embargo, la adopcidn de iniciativas digitales esta



aumentando, y en 2023 el 83% de las empresas indicaron su intencion de avanzar en la

transformacidn digital.

Tipo de Muestreo Elegido

Dado que se trata de una poblacién relativamente grande y variada, se optara por un muestreo
no probabilistico por conveniencia. Este tipo de muestreo permite seleccionar casos especificos
gue cumplan con los criterios de inclusidon establecidos para el estudio. La eleccidon de este
método se justifica porque son casos de estudio de empresas que han implementado
exitosamente proyectos de transformacién digital.

Tamaiio de la Muestra

Se determina seleccionar 10 casos debido a ser suficientemente representativo para captar una
variedad de enfoques y grados de avance en la transformacién digital. Esto permitird observar
patrones comunes y variaciones entre empresas de diferentes sectores o tamafios, brindando
una vision amplia del fenédmeno. Con este numero, se puede analizar en profundidad cada caso,
comparandolos, revisando las barreras enfrentadas y las estrategias implementadas. De esta
manera, los hallazgos y conclusiones pueden ser mas facilmente comparables entre si, lo que
refuerza la consistencia de los resultados. Este tamafio de muestra también permite que los
resultados sean mas aplicables o transferibles a otros contextos similares, dado que los casos
abordan distintas aproximaciones y desafios en transformacion digital. Finalmente, ampliar el
numero de casos podria diluir la calidad del andlisis debido a limitaciones en la recopilacién de

datos y el acceso a la informacién requerida.



Definicion de Variables

Tecnologias

Definicion Conceptual: tecnologias emergentes que impulsaron al desarrollo de Ia

transformacion en la industria, entre las cuales (sin ser una lista exhaustiva) estan:

Inteligencia Artificial (1A). La IA se utiliza desde la toma de decisiones hasta la
automatizacién de procesos. Principalmente en la forma en que se procesan, analizan
y utilizan datos. La capacidad de la IA para procesar grandes conjuntos de datos de
manera eficiente es una gran ventaja para las empresas modernas.

Blockchain. Esta ingenieria se ha adoptado ampliamente en sectores financieros para
mejorar la seguridad y la transparencia de las transacciones. La aplicaciéon de
blockchain en industrias como la logistica, la auditoria y las cadenas de suministro se
estd expandiendo, brindando formas mas sélidas de verificar transacciones y rastrear
activos.

Analisis de Datos. Esta tecnologia es utilizada para extraer informacion de grandes
volumenes de datos, mejorando los procesos de toma de decisiones y su prevision.
Computacion en la Nube. Se utiliza para almacenar y compartir datos a nivel mundial.
Ha evolucionado aun mas con innovaciones como la computacién en el borde, que
permite un procesamiento de datos mas rapido cerca de la fuente de recopilacién de

datos.



¢ Internet de las Cosas (loT). Vanguardia en la revolucion 4.0, la loT conecta dispositivos
cotidianos a Internet, lo que permite el control y la supervisiéon a distancia. Es
fundamental en una alta variedad de sectores para el mantenimiento predictivo y la
supervision en tiempo real.

e Machine Learning (ML). Esta tecnologia aprende mediante la asignacion constante
de informacion, tareas y procesos. Esto significa que un sistema de ML mejora con la
exposiciéon a mas datos, en funcién de los resultados que se desean optimizar.

e Robotic Process Automation (RPA). Es una tecnologia que usa robots de software
para realizar tareas repetitivas y rutinarias que anteriormente requerian intervencién
humana. Es una tecnologia potente de automatizacién basada en reglas de las
organizaciones, generando eficiencias operativas significativas.

Definicion operacional: analizar el impulso que brindaron determinadas tecnologias para la

transformacidn en los casos de estudio y la evolucién de su previo manejo operativo.

Cultura Organizacional

Definiciéon conceptual: conjunto de valores, creencias y comportamientos que influyen en Ila
aceptacion y adaptacion a nuevas tecnologias y procesos dentro de una organizacion.

Definicion Operacional: andlisis cualitativo enfocado en las estrategias implementadas para
facilitar la adaptacion del personal a nuevos procesos y tecnologias, asi como los enfoques que

los lideres deben adoptar para promover un ambiente favorable al cambio.



Satisfaccion del Cliente

Definicion Conceptual: grado en que las expectativas y necesidades del cliente son cumplidas
gracias a la innovacién de la empresa en sus procesos y a la implementacion de nuevas
tecnologias.

Definicion Operacional: analisis basado en datos recopilados sobre experiencias del cliente y
ventajas obtenidas tras la implementacién de la transformacién digital, utilizando estudios

previos y documentacién relevante.

Liderazgo

Definicion Conceptual: combinacidon adecuada de competencias tecnolégicas y humanas, asi
como la construccién de una cultura que se acople al cambio y la colaboracién para adaptarse
con éxito al nuevo entorno digital.

Definicion Operacional: revision cualitativa en relacidn con las practicas que fueron aplicadas en
los casos de estudio que permitieron la correcta aplicacién o fracaso de la intervencién

tecnoldgica.

Estrategia

Definiciéon Conceptual: se entiende como el plan de accién integral que una organizacién disena
e implementa para lograr sus objetivos de transformacion digital. Esto implica entender como se

alinean los recursos tecnolégicos, humanos y financieros con la visidn de la empresa, asi como la



adaptacion de los modelos de negocio y procesos operativos para aprovechar las oportunidades
qgue ofrece la transformacién digital.
Definicion Operacional: se presentara un analisis cualitativo de los planes y acciones
documentadas, enfocandose en aspectos como:
e Lavisién y objetivos de transformacién digital establecidos por la empresa.
e La asignacion de recursos (tecnoldgicos, humanos y/o financieros) para iniciativas de
transformacion digital.
e Los cambios en el modelo de negocio y procesos operativos implementados.
e Las métricas establecidas para evaluar el progreso y éxito de la transformacién digital.
e La alineacion de los proyectos de transformacion digital con los objetivos estratégicos
generales de la empresa.
Este andlisis se realizara mediante la revision de documentacién relevante e informes de casos

de estudio de los proyectos de transformacion digital de las empresas seleccionadas.

Diseno del Instrumento Para la Recoleccion de Informacion

Para el disefio del instrumento de medicidén para evaluar casos de estudio de transformacion
digital se propone utilizar una rubrica de evaluacién como instrumento principal. Este tipo de
herramienta permitira evaluar de manera sistematica y objetiva cada caso de estudio en relacién

con las cinco variables establecidas anteriormente.



Propésito
Esta rubrica tiene como objetivo evaluar integralmente los casos de estudio de transformacion
digital empresarial, considerando cinco dimensiones clave: tecnologias, cultura organizacional,

satisfaccion del cliente, liderazgo y estrategia.

Instrucciones

1. Se debe encontrar informacidon relevante sobre el caso de estudio y analizarlo
detenidamente.

2. Para cada variable, se evaluara el caso utilizando la escala proporcionada (1-5).

3. Se proporcionaran evidencias o ejemplos especificos del caso para justificar la calificacion.

4. Se sumardn los puntajes de cada variable para obtener una puntuacion total promediada
de 1 a5, considerando que todas las variables tienen el mismo peso.

5. Se utilizara el espacio de "observaciones" para afiadir comentarios adicionales relevantes

acerca del caso de estudio.

Rubrica de Evaluacion de Casos de Estudio de Transformacion Digital

Calificacion

Evidencias/

Variable .
Ejemplos

4 pts.
COMPETENTE

2 pts. 1 pt.

3pts. BASICO | |\ sUFICIENTE DEFICIENTE

5 pts. DESTACADO

La empresa ha La empresa ha La adopcion tecnolégica es No se han

La empresa ha integrado adoptado tecnologias implementado minima o esta limitada a implementado nuevas

tecnologias emergentes (A, avanzadasy las ha nuevas tecnologias, herramientas bésicas que tecnologias o las que se
0T, Big Data, etc.) de integrado en la mayoria pero su integracion no aportan valor han adoptado no estan
> manera eficiente, logrando de sus areas operativas, es parcial o limitada a significativo al negocio. alineadas con los
Tecn0|0g|as una interoperabilidad aunque existen algunas ciertas dreas. Existen Existen problemas graves objetivos del negocio ni
completa con los sistemas limitaciones menoresen  problemas de de integracién con los integradas con los
existentes y maximizando su cuantoa interoperabilidad o sistemas actualesy falta sistemas existentes, lo
uso en todas las dreas interoperabilidad o uso subutilizacién en de capacitacion del que genera problemas
operativas. La tecnologia Sptimo en ciertos varias areas clave del personal para su uso operativos
e alfneesh e es procesos. negocio. adecuado. significativos.



Variable

Cultura
organizacional

Satisfaccion
del cliente

Liderazgo

5 pts. DESTACADO

objetivos estratégicos del
negocio.

La cultura organizacional
promueve activamente
la innovacién y el
cambio digital. Los
empleados estan
comprometidos con el
proceso de
transformacion digital y
participan en la toma de
decisiones y la
implementacion de
nuevas tecnologias.

El nivel de satisfaccion
del cliente ha mejorado
significativamente
gracias a la
transformacion digital;
se han implementado
soluciones tecnoldgicas
que mejoran la
experiencia del cliente y
permiten un servicio
mas eficiente y
personalizado.

El liderazgo hasido clave
en el éxito de la
transformacion digital;
los lideres han
comunicado claramente
la vision digital,
involucrando
activamente a todos los
niveles organizacionales
y proporcionando
recursos suficientes para
asegurar una
implementacion exitosa
del cambio tecnoldgico.

4 pts.
COMPETENTE

La organizacion
tiene una cultura
favorable al cambio
digital, aunque
algunos empleados
aun presentan
resistencia
moderada al uso de
nuevas tecnologias o
a cambios en los
procesos operativos.

Se han logrado
mejoras notables en
la satisfaccion del
cliente mediante el
uso de tecnologias
digitales, aunque
aun existen dreas
donde se podrian
optimizar mas los
procesos para
mejorar la
experiencia del
cliente.

Los lideres han
apoyado
activamente la
transformacion
digital, aunque
existen dreas donde
podria haber una
mayor comunicacion
0 asignacion mas
eficiente de recursos
para asegurar una
adopcién mas fluida
por parte del
personal operativo y
administrativo.

Calificacion

3 pts. BASICO

Existe una cultura
organizacional que
acepta el cambio
digital, pero la
participacion
activa de los
empleados es
limitada y hay
resistencia
significativa en
algunas areas
clave del negocio.

La transformacion
digital ha tenido
un impacto
positivo limitado
en la satisfaccion
del cliente;
algunos procesos
han mejorado,
pero no todos los
clientes perciben
un cambio
significativo en su
experiencia con la
empresa.

El liderazgo ha
mostrado apoyo
limitado hacia la
transformacion
digital; existen
esfuerzos visibles
pero no
consistentes para
involucrar a todos
los niveles
organizacionales
ni proporcionar
recursos
adecuados para
asegurar el éxito
completo del
proyecto
digitalizado.

2 pts.
INSUFICIENTE

La cultura
organizacional no
favorece el cambio
digital; existe una
resistencia
generalizada al uso de
nuevas tecnologias y
poca participacion por
parte del personal en
el proceso de
transformacion digital.

Elimpacto en la
satisfaccion del cliente
es minimo; las
soluciones
tecnoldgicas
implementadas no han
mejorado
significativamente la
experiencia del cliente
o han generado
problemas adicionales
que afectan
negativamente su
percepcion sobre la
empresa.

El liderazgo no ha
proporcionado
suficiente apoyo ni
recursos para asegurar
el éxito del proyecto;
existe confusion entre
los empleados sobre
los objetivos digitales
y falta una direccion
clara desde los niveles
superiores sobre como
implementar el
cambio tecnoldgico
correctamente.

1 pt.
DEFICIENTE

La cultura
organizacional es
completamente
adversa al cambio
digital; los
empleados rechazan
activamente las
nuevas tecnologias y
no hay esfuerzos
visibles para cambiar
esta actitud dentro
de la organizacion.

No se ha observado
ningun impacto
positivo en la
satisfaccion del
cliente debido a la
transformacion
digital; por el
contrario, las
soluciones
implementadas han
empeorado su
experiencia debido a
fallos técnicos o
falta de soporte
adecuado por parte
de la empresa.

No hay evidencia
visible de liderazgo
efectivo durante el
proceso de
transformacion
digital; los lideres no
han comunicado ni
apoyado
activamente el
cambio tecnoldgico,
lo que ha llevado al
fracaso o
estancamiento del
proyecto dentro de
la organizacion.

Evidencias/

Ejemplos




Variable

Estrategia

5 pts. DESTACADO

La estrategia
empresarial esta
completamente alineada
con los objetivos
digitales; se han definido
claramente métricas
especificas para medir el
éxito del proyecto y
ajustar las tacticas segun
sea necesario durante
todo el proceso de
transformacion digital
para maximizar

4 pts.
COMPETENTE

Existe una estrategia
bien definida para
apoyar la
transformacion
digital, aunque
algunos aspectos
clave (como
métricas claras o
planes contingentes)
podrian estar mejor
desarrollados para
asegurar un éxito
completo a largo
plazo en todas las
dreas operativas

Calificacion

3 pts. BASICO

La estrategia
empresarial
incluye elementos
digitales, pero
carece de
coherencia total
con los objetivos
generales del
negocio; no se han
definido métricas
claras o planes
contingentes
suficientes para
asegurar un éxito
sostenido durante
todo el proceso

2 pts.
INSUFICIENTE

La estrategia
empresarial muestra
poca relacion con los
objetivos digitales; no
hay métricas claras ni
planes definidos para
medir o ajustar las
tacticas durante el
proceso
transformador
tecnoldgico dentro del
negocio afectando
negativamente su
progreso general

itivos. i égi
resultados positivos B A ——— transformador Oﬁ)ir;t vo/estratégico
cambio tecnoldgico. tecnoldgico 8 :
empresarial.

1 pt.
DEFICIENTE

No existe ninguna
estrategia clara
relacionada con la
adopcién
tecnoldgica ni hay
planes definidos

Evidencias/

Ejemplos

Puntaje Total

Observaciones

Técnicas de Analisis de Datos

Se decidié utilizar una rubrica de evaluacidn que permitira la recoleccién y andlisis de datos para
medir el desempefio en funcién de las variables definidas previamente. Esta herramienta dara
como resultado una estadistica descriptiva que permitird evaluar el aporte en cada uno de los
casos de estudio en distintos niveles de desempefio, permitiendo una evaluacion obijetiva,
sistematica y estructurada.

La viabilidad de esta técnica se basa en la objetividad que ofrece por ser una estructura clara 'y
detallada de evaluacion del desempefio, a la par que permite el analisis de como los casos de

estudio cumplen con los criterios evaluados.



Una vez recolectados y analizados los datos, se usara un mapa de calor para el entendimiento de
los casos al desglosar el mejor desempefio de acuerdo con las calificaciones obtenidas,
permitiendo entender el grado de éxito para las empresas que se logré luego de un proceso de

transformacidn digital.

Presentacion de los casos de estudio

Caso 1 — Bancolombia

Bancolombia, es una empresa lider del sector bancario en Colombia, es uno de los mas
reconocidos del pais y hoy estd a la cabeza en temas de transformacién digital, lo que se tradujo

en la mejora del servicio al cliente y un crecimiento sostenido en la industria.

Bancolombia comenzé a replantear su enfoque hacia la banca en Colombia en 2011,
reconociendo que, a pesar de su sdlido posicionamiento, enfrentaba desafios significativos por
parte de bancos internacionales que avanzaban rapidamente en la digitalizacién. La entidad se
propuso convertirse en una "banca humana" que utilizara tecnologia digital para desarrollar
productos y servicios dirigidos a una poblacion con bajos niveles de bancarizacién y desconfianza
hacia las instituciones financieras. Este proceso de transformacién digital implicé un cambio hacia
una organizacién innovadora, con un conjunto de habilidades tecnoldgicas diferentes a las de un
banco convencional y una cultura organizacional centrada en la experiencia del cliente,

apoyandose en la mineria de datos para comprender mejor sus necesidades (Rojas, 2017).



Luego de evaluar el caso de estudio, la calificacién ponderada obtenida por la empresa en su
transformacion digital es 4,4 de 5 puntos, tal como se expone en la ribrica de calificacién que se

presentan en el Anexo 1.

Caso 2 — Alpina

Alpina, es una empresa tradicional colombiana lider en el sector productivo de alimentos y
bebidas. En el 2016 le apostd a generar un cambio radical en el modo de operar el negocio, por
lo que puso en marcha la estrategia de transformacion digital, logrando la optimizaciéon de
procesos, la creacion de nuevos canales de e-commerce y sobre todo mejorar la experiencia de
sus clientes. (Alpina, 2022). La empresa logré esto integrando las plataformas tecnoldgicas
existentes con la ayuda de Adobe Commerce y OMNI.PRO, implementando las mejores practicas
del mercado digital y lo segundo haciendo uso del Big Data para analizar mercado para entender

las necesidades de los clientes y garantizar una experiencia de calidad (Ramirez, 2024).

Luego de evaluar el caso de estudio, la calificacién ponderada obtenida por la empresa en su
transformacién digital es 4,2 de 5 puntos, tal como se expone en la rubrica de calificacidn que se

presentan en el Anexo 2.

Caso 3 — General Electric (GE)

General Electric (GE), fundada en 1892 por Thomas Edison, es una de las empresas industriales
mas grandes y diversificadas del mundo, con operaciones en sectores como la aviacidn, energia,
salud y manufactura. En los ultimos afios, GE ha emprendido una ambiciosa transformacién

digital para reposicionarse como lider en la Industria 4.0. Este proceso ha incluido la creacién de



Predix, una plataforma de Internet Industrial de las Cosas (lloT) que conecta maquinas
industriales con andlisis avanzados y computacién en la nube, permitiendo a GE y sus clientes
optimizar operaciones mediante el uso de datos en tiempo real (Predix Edge | GE Digital, s.f.).
La transformacidn digital de GE también ha implicado un cambio cultural significativo dentro de
la organizacidn. Bajo el liderazgo de Jeff Immelt, GE adoptd metodologias agiles y cred divisiones
como GE Digital para integrar el desarrollo de software con sus operaciones industriales (IMD
Business School, 2024). A pesar de los desafios iniciales, como la resistencia cultural y la
necesidad de nuevas habilidades, GE ha logrado posicionarse como un referente en la
digitalizaciéon industrial, ofreciendo soluciones basadas en datos que mejoran la eficiencia
operativa y crean nuevas fuentes de ingresos (Cornejo, 2023; Roman, 2017).

Luego de evaluar el caso de estudio, la calificacién ponderada obtenida por la empresa en su
transformacién digital es 4,6 de 5 puntos, tal como se expone en la rubrica de calificacidon que se

presentan en el Anexo 3.

Caso 4 — Grupo Exito

Grupo Exito, una de las principales cadenas de retail en Colombia, ha liderado la transformacién
digital en el sector con la implementacion de tecnologias avanzadas para mejorar tanto la
experiencia del cliente como la eficiencia operativa. A través de su estrategia omnicanal, la
empresa ha integrado servicios como compra en linea, entrega a domicilio y programas de
fidelizacidon basados en aplicaciones méviles, lo que ha permitido ofrecer una experiencia fluida
entre los canales fisicos y digitales (Grupo Exito, 2023; Tivit, 2023). Ademas, ha modernizado sus

tiendas fisicas con tecnologias como kioscos interactivos y carteleria digital, transformando sus



puntos de venta en espacios mds dinamicos y conectados (Tekus, 2024).El liderazgo de Carlos
Mario Giraldo Moreno ha sido clave para impulsar esta transformacién digital, enfocandose en
la innovacidn tecnoldgica y en mantener al cliente en el centro de las decisiones estratégicas. La
empresa ha logrado mejorar su Net Promoter Score (NPS) y consolidarse como un referente en
el retail 4.0 en Colombia, gracias a su capacidad para adaptarse rapidamente a las nuevas
tendencias del mercado y satisfacer las demandas cambiantes de los consumidores (Vargas

Brand, 2020; Wipro, 2024).

Si bien Grupo Exito ha alcanzado logros importantes en su transformacion digital, es importante
ser critico respecto a la adopcion cultural completa dentro de la organizacién. Aunque se han
hecho esfuerzos significativos por promover una cultura innovadora mediante capacitaciones e
integracién tecnoldgica, aun persisten desafios relacionados con la resistencia al cambio por
parte de algunos empleados que requieren mayor adaptacion a los nuevos sistemas digitales
implementados. Luego de evaluar el caso de estudio, la calificacion ponderada obtenida por la
empresa en su transformacién digital es 4,8 de 5 puntos, tal como se expone en la rubrica de

calificacion que se presentan en el Anexo 4.

Caso 5 — Mercado Libre

Mercado Libre ha surgido como un referente en la transformacion digital en América Latina,
destacandose por su capacidad para adaptarse a las dindmicas del comercio electrénico y
mejorar la experiencia del cliente. Desde su fundacidn, la compaiiia ha implementado tecnologias

avanzadas que no solo optimizan sus operaciones, sino que también facilitan una experiencia de



compra mas fluida y segura para los usuarios. Este enfoque ha permitido a Mercado Libre superar
desafios significativos, como la desconfianza hacia las transacciones digitales y la baja
penetracion de internet en la regidn, posicionandose como un lider en el mercado (Liderazgo
Ejecutivo, 2024)

La cultura organizacional de Mercado Libre es otro pilar fundamental en su proceso de
transformacion digital. La empresa promueve un ambiente que fomenta la innovacion y la
colaboracién entre sus empleados, lo que resulta crucial para adaptarse rdpidamente a los
cambios del mercado. Este enfoque no solo fortalece el compromiso de los colaboradores, sino
gue también se traduce en un mejor servicio al cliente, consolidando asi su posicidon en el
competitivo ecosistema del comercio electrénico (Axialent, 2023)

Luego de evaluar el caso de estudio, la calificacién ponderada obtenida por la empresa en su
transformacién digital es 4.8 de 5 puntos, tal como se expone en la rubrica de calificacion que se

presentan en el Anexo 5.

Caso 6 — SIEMENS

Siemens ha sido un pionero en la transformacion digital, adoptando un enfoque integral que
combina electrificacion, automatizacién y digitalizacion en su estrategia corporativa. Bajo el
liderazgo de su CEO, Joe Kaeser, la empresa ha integrado tecnologias avanzadas como el Internet
de las Cosas (loT) y la inteligencia artificial (IA) para optimizar sus procesos industriales y mejorar
la eficiencia operativa. Esta transformacion no solo busca modernizar sus operaciones, sino
también ofrecer soluciones innovadoras a sus clientes, posicionando a Siemens como un lider en

la nueva revolucién industrial (Gross, 2016).



La digitalizacion en Siemens también implica un cambio cultural significativo dentro de la
organizacién. La compania ha promovido una cultura que fomenta la colaboracién y la innovacion
entre sus empleados, permitiendo que las distintas unidades de negocio participen activamente
en el desarrollo de nuevas plataformas digitales. Este enfoque descentralizado busca equilibrar
la autonomia de las unidades con la necesidad de una estrategia digital cohesiva, lo que es
fundamental para afrontar los rapidos cambios del entorno tecnoldgico y las expectativas del

mercado (Machado, 2019).

Luego de evaluar el caso de estudio, la calificacion ponderada obtenida por la empresa en su
transformacion digital es 4.6 de 5 puntos, tal como se expone en la rubrica de calificacion que se

presentan en el Anexo 6.

Caso 7 — NIKE

Nike ha llevado a cabo una notable transformaciéon digital que ha redefinido su modelo de
negocio y mejorado su conexion con los consumidores. La compafia ha implementado una
estrategia de venta directa al consumidor (D2C), lo que le ha permitido aumentar
significativamente sus ingresos a través de plataformas digitales. En 2022, Nike reporté que el
26% de sus ingresos totales provino de canales digitales, con un incremento del 33% en las ventas
en linea en comparacién con el aifio anterior. Esta transicidn hacia el comercio electrdnico no solo
ha optimizado sus procesos de venta, sino que también ha mejorado la experiencia del cliente al

ofrecer productos personalizados y recomendaciones basadas en datos (Golden Owl, 2024).



Ademas, Nike ha invertido en tecnologias emergentes como inteligencia artificial (1A) y andlisis
de datos para personalizar la experiencia del usuario y mejorar su cadena de suministro. La
introduccion de aplicaciones méviles como Nike Training Club y la colaboracién con plataformas
como Roblox para crear Nikeland en el metaverso son ejemplos de cdmo la empresa estd
innovando para mantenerse relevante en un mercado competitivo. Estas iniciativas no solo
fortalecen la lealtad del cliente, sino que también posicionan a Nike como un lider en la
interseccion entre tecnologia y retail (Arnatech, nd; Intelligent Automation Network, nd).

Luego de evaluar el caso de estudio, la calificacion ponderada obtenida por la empresa en su
transformacién digital es 4.8 de 5 puntos, tal como se expone en la rubrica de calificacion que se

presentan en el Anexo 7.

Caso 8 — Walmart

Walmart Inc., fundada en 1962, es una de las cadenas minoristas mas grandes del mundo, con
operaciones globales y una vasta red de tiendas fisicas y plataformas de comercio electrénico. A
lo largo de los afios, ha mantenido su liderazgo en el mercado gracias a su enfoque en la eficiencia
operativa y precios competitivos. Sin embargo, con la creciente competencia de gigantes del
comercio electrénico como Amazon, Walmart ha emprendido una ambiciosa transformacién
digital para mantenerse relevante y satisfacer las expectativas cambiantes de los consumidores
(Harsoor & Patil, 2015).

El proceso de transformaciéon digital de Walmart ha sido integral, abarcando desde la
optimizacién de su cadena de suministro hasta la mejora de la experiencia del cliente mediante

tecnologias emergentes como inteligencia artificial (IA), Internet de las cosas (loT) y analisis de



big data. Estas tecnologias han permitido a Walmart mejorar la prevision de demanda, gestionar
inventarios en tiempo real y ofrecer una experiencia omnicanal que integra sus tiendas fisicas
con plataformas digitales (GlobalData, 2023). Iniciativas como Walmart Labs han sido clave para
impulsar la innovacién tecnoldgica dentro de la empresa, desarrollando productos que mejoran
tanto las operaciones internas como la interaccidn con los clientes (CES, 2024).

Walmart ha avanzado significativamente en su transformacion digital, destacandose en Ia
implementacion de tecnologias como IA, 10T y Big Data para optimizar tanto las operaciones
como la experiencia del cliente, lo que le otorga una calificacion de 5/5 en esta categoria. Sin
embargo, en cuanto a cultura organizacional, aunque ha promovido la innovacion a través de
iniciativas como WalmartLabs, aun enfrenta desafios relacionados con la adopcién total de estas
tecnologias por parte de todos los empleados, lo que justifica un 4/5. La satisfaccion del cliente
ha mejorado considerablemente gracias a herramientas digitales que facilitan el proceso de
compra, mereciendo una calificacién de 5/5. En términos de liderazgo, bajo Doug McMillon, se
han impulsado importantes iniciativas digitales, pero alin hay margen para mejorar en la
comunicacion interna y adopcién tecnoldgica, lo que justifica un 4/5. Finalmente, la estrategia
omnicanal esta completamente alineada con los objetivos digitales, mereciendo un 5/5.

Luego de evaluar el caso de estudio, la calificacion ponderada obtenida por la empresa en su
transformacion digital es 4,6 de 5 puntos, tal como se expone en la rubrica de calificacion que se

presentan en el Anexo 8.



Caso 9 — LATAM Airlines

LATAM Airlines es la aerolinea mas grande de América Latina, con operaciones en mas de 25
paises y una red que cubre mas de 140 destinos. En los ultimos afios, LATAM ha emprendido un
ambicioso proceso de transformacion digital para mejorar tanto la eficiencia operativa como la
experiencia del cliente. Esta transformacién ha sido impulsada por la implementacién de
tecnologias avanzadas como la inteligencia artificial (1A), machine learning (ML) y plataformas
digitales que optimizan la planificacidén de rutas, previenen fraudes y mejoran el entrenamiento
de pilotos (lguazio, 2024; RTInsights, 2024). Ademds, LATAM ha desarrollado una estrategia
omnicanal que integra sus canales digitales con las operaciones fisicas, lo que ha permitido
mejorar significativamente su Net Promoter Score (NPS) y la satisfaccion del cliente (ATPCO,
2020).

El enfoque de LATAM hacia la innovacion tecnolégica ha sido clave para adaptarse a los cambios
post-pandemia. La aerolinea ha lanzado mas de 40 proyectos de IA y ha mejorado sus
plataformas digitales para ofrecer una experiencia mas personalizada y eficiente a sus usuarios.
Entre las iniciativas mds destacadas se encuentran el desarrollo de una nueva aplicacion movil y
un sitio web optimizado para facilitar las reservas y mejorar la interaccion con los clientes en cada
etapa del viaje (IATA, 2020; Thoughtworks, 2024). Estas acciones han consolidado a LATAM como
un referente en la industria aérea en cuanto a innovacién tecnolégica y experiencia del cliente.
LATAM Airlines ha implementado tecnologias avanzadas como IA, MLOps y realidad aumentada
con éxito tanto en areas operativas como comerciales, lo que justifica una calificacidon de 5/5 en

tecnologias. Sin embargo, en cuanto a cultura organizacional, aunque ha promovido un enfoque



agil y colaborativo, aln enfrenta resistencia al cambio por parte de algunos empleados, lo que le
otorga un 4/5. La satisfaccion del cliente ha mejorado significativamente, reflejandose en un
aumento del NPS, mereciendo un 5/5. En términos de liderazgo, aunque ha sido clave para
impulsar iniciativas exitosas, existen areas donde se puede mejorar la comunicacién interna,
justificando un 4/5. Finalmente, su estrategia digital estd bien alineada con los objetivos
empresariales y ha permitido a LATAM adaptarse rapidamente a las necesidades cambiantes,
mereciendo un 5/5.

Luego de evaluar el caso de estudio, la calificacion ponderada obtenida por la empresa en su
transformacién digital es 4,6 de 5 puntos, tal como se expone en la rubrica de calificacion que se

presentan en el Anexo 9.

Caso 10 - IKEA

IKEA, fundada en Suecia en 1943, es una de las marcas mas reconocidas a nivel mundial en el
sector de muebles y decoracién para el hogar. Con presencia en mas de 50 paises, IKEA ha
transformado su modelo de negocio tradicional, basado en grandes almacenes, hacia una
experiencia omnicanal que combina lo fisico con lo digital. En los ultimos afos, la compafiia ha
integrado tecnologias como inteligencia artificial (IA), realidad aumentada (AR) y realidad virtual
(VR) para mejorar tanto la eficiencia operativa como la experiencia del cliente (McKinsey &
Company, 2021). Estas innovaciones permiten a los consumidores visualizar productos en sus
hogares antes de comprarlos y han optimizado la cadena de suministro mediante el uso de

drones para la gestion de inventarios (The HR Digest, 2024).



El proceso de transformacion digital de IKEA ha sido impulsado por su compromiso con la
sostenibilidad y la accesibilidad. La empresa ha triplicado sus ventas en linea en los Ultimos afos
y ha transformado sus tiendas fisicas en centros logisticos para cumplir con los pedidos digitales.
Ademas, IKEA ha adoptado un enfoque agil para desarrollar productos digitales rapidamente y
adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado global (The Agility Effect, 2024). Este
enfoque ha permitido a IKEA mantenerse competitivo en un entorno minorista cada vez mas
digitalizado (IMD Business School, 2024).

IKEA ha implementado tecnologias avanzadas como |A, drones para inventarios y realidad
aumentada (AR/VR), lo que le otorga una calificacion de 5/5 en tecnologias por su impacto en la
eficiencia operativa y la experiencia del cliente. Sin embargo, en cuanto a cultura organizacional,
aungue ha promovido una cultura innovadora y capacitado a sus empleados, aln enfrenta
desafios en la adopcion total de estas tecnologias, justificando un 4/5. La satisfaccion del cliente
ha mejorado significativamente gracias a herramientas digitales, mereciendo un 5/5. El liderazgo
bajo Barbara Martin Coppola ha sido clave para guiar esta transformacién digital, alineando los
valores fundamentales de la empresa, lo que justifica un 5/5. Finalmente, su estrategia digital
estd completamente alineada con los objetivos empresariales y ha demostrado ser efectiva para
el crecimiento sostenible, mereciendo también un 5/5.

Luego de evaluar el caso de estudio, la calificacion ponderada obtenida por la empresa en su
transformacion digital es 4,8 de 5 puntos, tal como se expone en la rubrica de calificacion que se

presentan en el Anexo 10.



Andlisis y discusion de los resultados

El presente analisis se basa en el estudio de los 10 casos presentados de empresas que han
implementado proyectos de transformacién digital, evaluando su desempefio en cinco variables
clave: tecnologias, cultura organizacional, satisfaccién del cliente, liderazgo y estrategia. A
continuaciéon, se presentan los resultados mas relevantes, organizados segun los objetivos

especificos del estudio.

Desafios Comunes en la Integracion de Nuevas Tecnologias
Al analizar los casos de estudio, se identificaron varios desafios recurrentes en la integracion de
nuevas tecnologias en empresas tradicionales:

1. Resistencia al Cambio: varias empresas, como IKEA y LATAM Airlines, enfrentaron
resistencia moderada por parte de algunos empleados al adoptar nuevas tecnologias o
cambiar procesos operativos.

2. Interoperabilidad con Sistemas Existentes: |la integracion de tecnologias emergentes con
sistemas legados fue un reto comun, como se observo en el caso de Bancolombia.

3. Capacitacion del Personal: la necesidad de desarrollar nuevas habilidades en los
empleados fue un desafio destacado, como se evidencio en el caso de IKEA.

4. Inversion en Infraestructura: empresas como Bancolombia tuvieron que realizar
inversiones significativas en infraestructura tecnolégica flexible y escalable.

5. Seguridad de Datos: con la implementacion de nuevas tecnologias, la ciberseguridad se
convirtié en una preocupacién importante, como se observé en el caso de General Electric

(GE).



Estrategias Utilizadas Para Integrar Nuevas Tecnologias
Las empresas analizadas implementaron diversas estrategias para integrar nuevas tecnologias en
SUS procesos:

1. Adopcion de Tecnologias Emergentes: todas las empresas estudiadas implementaron
tecnologias como inteligencia artificial (1A), Internet de las Cosas (loT), big data y realidad
aumentada/virtual (AR/VR).

2. Desarrollo de Plataformas Propias: empresas como GE desarrollaron plataformas como
Predix para integrar datos de millones de sensores en equipos industriales.

3. Enfoque Omnicanal: varias empresas, como Grupo Exito y Nike, adoptaron estrategias
omnicanal para integrar sus canales fisicos y digitales.

4. Colaboracion con Startups y Partners Tecnoldgicos: empresas como Alpina colaboraron
con Adobe Commerce y OMNI.PRO para implementar soluciones de e-commerce.

5. Creacion de Divisiones Digitales: GE credé GE Digital para integrar el desarrollo de
software con sus operaciones industriales.

Para visualizar la adopcién de tecnologias emergentes por parte de las empresas estudiadas, se

presenta la siguiente tabla:

Empresa 1A loT Big Data AR/VR Blockchain
Bancolombia v v v v
Alpina v v

GE v v v v



Empresa 1A loT Big Data AR/VR Blockchain

Grupo Exito V4 V4 V4
Mercado Libre N4 N4
Siemens v v v
Nike v v v
Walmart v v v
LATAM Airlines N4 N4 N4
IKEA v v v v

Factores Criticos de Exito Para la Transformacion Digital
El andlisis de los casos de estudio reveld varios factores criticos de éxito para la transformacién
digital:
1. Alineacion Estratégica: las empresas mas exitosas, como Nike y Grupo Exito, alinearon
completamente su estrategia empresarial con los objetivos digitales.
2. Liderazgo Comprometido: el liderazgo fue clave en el éxito de la transformacion digital,
como se observo en los casos de GE y Mercado Libre.
3. Cultura de Innovacion: las empresas que fomentaron una cultura de innovacién vy
adaptabilidad, como Nike y Mercado Libre, tuvieron mas éxito en su transformacion

digital.



4. Enfoque en la Experiencia del Cliente: |a mejora de la satisfaccion del cliente fue un factor
comun en las empresas mas exitosas, como se evidencié en los casos de Bancolombia y
LATAM Airlines.

5. Inversion en Tecnologia y Capacitacion: las empresas que invirtieron significativamente
en tecnologia y en la capacitacién de su personal, como IKEA y Walmart, lograron una
transformacion mas efectiva.

Para visualizar el desempeiio de las empresas en las variables estudiadas, se presenta el siguiente

grafico de calor:

Bancolombia
Alpina

General Electric (GE)
Grupo Exita
Mercado Libre
SIEMEMS

MIKE

‘Walrnart

LATAM Airlines

IKEA

Tecnclogias Cultura organizacions] Satizfaccion del clierte Liderazgo Estrategia

Este mapa de calor muestra que la mayoria de las empresas obtuvieron puntuaciones altas en
tecnologias y estrategia, mientras que la cultura organizacional fue el area con mas

oportunidades de mejora.



Recomendaciones Para Gestionar el Cambio Organizacional y Tecnologico
Basdndose en el andlisis de los casos de éxito, se pueden proponer las siguientes
recomendaciones para gerentes y lideres de proyectos:
1. Desarrollar una estrategia digital clara y alineada con los objetivos del negocio.
2. Fomentar una cultura de innovacién y aprendizaje continuo en toda la organizacion.
3. |Invertir en la capacitacién y desarrollo de habilidades digitales de los empleados.
4. Implementar un enfoque centrado en el cliente en todas las iniciativas digitales.
5. Adoptar metodologias agiles para el desarrollo e implementacién de proyectos digitales.
6. Establecer alianzas estratégicas con partners tecnoldgicos y startups innovadores.
7. Implementar un sistema de medicidén y seguimiento del progreso de la transformacién
digital.
8. Comunicar clara y constantemente la visidn y los objetivos de la transformacién digital a
todos los niveles de la organizacion.
9. Priorizar la ciberseguridad y la proteccion de datos en todas las iniciativas digitales.

10. Fomentar la colaboracion interdepartamental para romper silos organizacionales.

Es importante destacar que, aunque todas las empresas estudiadas obtuvieron buenos
resultados en su transformacion digital, aun existen dreas de oportunidad, especialmente en lo
gue respecta a la cultura organizacional. Esto sugiere que la transformacion digital es un proceso
continuo que requiere una adaptacion constante a las nuevas tecnologias y cambios en el

mercado.



Conclusiones

La transformacion digital implica una reevaluacion completa de la estrategia, procesos,
cultura y mentalidad de una empresa, no solo es suficiente con la adopcién de nuevas
tecnologias. Ademas, que es fundamental y ya no se ve como una opcién sino como una
necesidad imperativa para mantenerse relevante en el mercado.

De acuerdo con los casos de estudio, se coincide que lo primero que se debe considerar
al iniciar un proceso de transformacion digital es la digitalizacién de los datos, ya que
permite a las organizaciones optimizar sus operaciones y mejorar en la toma de
decisiones. Sin los datos, seria imposible alcanzar el nivel de automatizacion,
personalizacion y eficiencia que caracteriza estas nuevas tecnologias disruptivas. La
interconexion entre el mundo fisico y digital, facilitada por estas tecnologias, redefine
como operan las industrias modernas y cémo interactuan con los consumidores.

La transformacién digital requiere habilidades especificas que pueden no estar
disponibles internamente. El reclutamiento externo permite a las organizaciones acceder
a un pool mas amplio de talento, incluyendo expertos en tecnologias emergentes como
inteligencia artificial, big data y ciberseguridad. Esto es esencial para implementar
soluciones digitales efectivas y mantenerse competitivos en un entorno en constante
cambio.

La diversidad en el equipo de trabajo en una organizacién es fundamental para abordar
los desafios complejos que presenta la digitalizacidn, ya que se necesitan nuevas ideas y

enfoques, lo que puede enriquecer la cultura organizacional y fomentar la innovacién.



El analisis de estos 10 casos de éxito demuestra que la transformacién digital es un
proceso complejo que requiere un enfoque holistico. Las empresas que lograron los
mejores resultados fueron aquellas que no solo implementaron nuevas tecnologias, sino
que también transformaron su cultura organizacional, se enfocaron en mejorar la
experiencia del cliente y contaron con un liderazgo comprometido con la visién digital. La
alineacion estratégica y la inversidn en capacitacion del personal también fueron factores
clave para el éxito.

Para lograr una transformacién exitosa, los lideres deben definir una estrategia digital
clara que esté alineada con los objetivos de negocio y que fomente una cultura
organizacional orientada a la innovacion y el aprendizaje continuo. Es crucial invertir en
el desarrollo de habilidades digitales en los empleados, asegurando que estén preparados
para adaptarse a nuevas herramientas y procesos.

Ademads, adoptar un enfoque centrado en el cliente y metodologias agiles ayuda a
mejorar la eficiencia y a ofrecer un valor tangible a los usuarios. Las alianzas estratégicas
con otros actores tecnoldgicos pueden acelerar la innovacion y reducir tiempos de

implementacién.
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Anexos

Anexo 1 — Bancolombia

Calificacion
Evidencias/
Ejemplos

Variable

Descripcion

Bancolombia realizé una alta inversién en infraestructura tecnoldgica de
informacion flexible y escalable que se adapta a los sistemas legados de
la organizacion y que le permite a futuro seguir estableciendo
interoperabilidades con terceros a través de una API logrando asi una
mayor expansion de sus servicios.

Otro punto importante que ha permitido el éxito del plan de
transformacion digital en Bancolombia es la implementacién de
tecnologias 4.0 como:

Mineria o Analitica de Datos gestiona grandes volimenes de datos para
conocer a los clientes (hdbitos de consumo) y de esta manera dar
La empresa ha integrado soluciones a la medida de estos. Por lo anterior, el banco ha aumentado
tecnologias emergentes la capacidad del equipo creando una direccion dedicada a analitica.
(IA, 10T, Big Data, etc.) de

manera eficiente, logrando  \jachine Learning con el desarrollo de bots para agilizar el proceso de

5 pts. i ili - . -
p una |nteroperabllld_ad atencidn al cliente en los canales digitales.
, DESTACADO completa con los sistemas
Tecnologias . L
existentes y maximizando . ) » L
o 156 R ks (S AeEs Blockchain a través de la creacién de claves dinamicas para el acceso a
operativas. La tecnologia los productos y servicios a través de los canales digitales.
estd alineada con los
objetivos estratégicos del Inteligencia artificial fue implementada en algunos de los servicios
negocio. financieros Core del negocio como por ejemplo para realizar el andlisis

de los comportamientos de los clientes para generar informes sobre el
perfil de riesgo y oportunidades para ofrecer soluciones personalizadas
a los clientes. También la IA ha ayudado a mejorar la seguridad de los
clientes, gracias al uso de herramientas que verifican las transacciones
en tiempo real e identifican fraudes a partir de los patrones de
comportamiento de los productos financieros.

Finalmente, esta empresa logra incluirse dentro de las Fintech para
prestar servicios financieros de una manera innovadora, esto lo logra
con la creacién de Nequi, una app que tiene como objetivo mejorar la
experiencia del cliente dando acceso a servicios financieros a la
poblaciéon de escasos recursos de manera efectiva y a un bajo costo.

Cultura 5 pts La cultura organizacional Bancolombia dentro de su proceso de transformacién digital tiene
organizacional DESTACADO Promue)/le actlvamen.te la enmarcac{a la premisa de la innovacion que se refle!a en todos los
innovacién y el cambio procesos internos de la empresa, entre estos el capital humano.

digital. Los empleados Bancolombia decide generar un cambio de cultura al interior del banco



VELEL

Satisfaccion del
cliente

Liderazgo

Calificacion

4 pts.
COMPETENTE

5 pts.
DESTACADO

Descripcion

estan comprometidos con
el proceso de
transformacion digital y
participan en la toma de
decisionesy la
implementacion de nuevas
tecnologias.

Se han logrado mejoras
notables en la satisfaccion
del cliente mediante el uso
de tecnologias digitales,
aunque aun existen areas
donde se podrian
optimizar mas los procesos
para mejorar la
experiencia del cliente.

El liderazgo ha sido clave
en el éxito de la
transformacion digital; los
lideres han comunicado
claramente la vision
digital, involucrando
activamente a todos los
niveles organizacionales y
proporcionando recursos
suficientes para asegurar
una implementacién
exitosa del cambio
tecnoldgico.

Evidencias/
SETS

que los diferenciara de las entidades bancarias tradicionales, por esto y
apoyado en algunas empresas consultoras, deciden apoyarse en el
conocimiento interno de la compaiiia, lo que da lugar a que los
colaboradores participen activamente en el proceso de transformacion
digital de la empresa generando ideas de nuevos productos y/o mejoras
de productos existentes. Esto genera una cultura organizacional fuerte,
al considerar a los empleados como pilar para el crecimiento de la
organizacion y esto se traduce en conexiones emocionales con los
empleados y como resultado se obtiene un cambio cultural sostenible,
aspectos que pueden observarse en el equipo de Bancolombia.

Bancolombia se ha caracterizado por ser la empresa lider del sector
bancario en Colombia, lo que lo ha consolidado como el banco mas
grande de Colombia. A través del proceso de transformacidn digital ha
podido llegar a sectores que la banca tradicional no tenia cubiertos,
tales como personas de escasos recursos que no tienen acceso a
productos financieros, lo que claramente genera un impacto positivo en
los clientes al tener acceso a productos digitales mas econdmicos y
rapidos que los de la banca tradicional.

Asi mismo, Bancolombia realiza capacitaciones constantes a los
empleados en habilidades blandas, asi como productos y servicio
garantizando que los clientes tengan la mejor experiencia cuando
acceden a los servicios del banco.

Durante los ultimos afios Bancolombia ha estado en lo mas alto del
ranking de MERCO (Monitor Empresarial de Reputacién Corporativa) es
el monitor corporativo de referencia en Iberoamérica que viene
evaluando la reputacion de las empresas desde el afio 2000.
(MERCO,2024).

No se da una calificacién de 5 puntos, debido a que las plataformas de
Bancolombia han experimentado situaciones adversas que han
impactado su imagen recientemente, pero sin que ello afecte en si todo
el proceso de transformacion que ha tenido el banco.

Bancolombia destaca también por el liderazgo porque se enfoca en
frentes bien definidos que dan lineamientos que logran involucrar todas
las areas de la organizacion. Por tanto, se da una calificacion de cinco
porque contempla todos puntos necesarios en el proceso de
transformacion digital:



Calificacion
Variable Eyldenqas/
Ejemplos
Descripcion

I Establecimiento de una Vision Estratégica.

La estrategia empresarial

incluye elementos

digitales, pero carece de La alta gerencia de Bancolombia desempefia un papel fundamental en

coherencia total con los el proceso de transformacidn digital del banco, guiando y apoyando la

5 objetivos generales del implementacién de estrategias innovadoras, sin embargo, Bancolombia
3 pts. BASICO  negocio; no se han ha desarrollado una estrategia clara para apoyar su transformacién

Estrategia definido métricas claras o digital, alineada con sus objetivos generales de negocio, sin embargo,

planes contingentes aunque hay un marco estratégico, algunos aspectos clave, como la

suficientes para asegurar definicién de métricas especificas y planes contingentes, podrian estar

un éxito sostenido durante  mejor desarrollados para asegurar un éxito completo a largo plazo en

todo el proceso todas las areas operativas afectadas por el cambio tecnoldgico.

transformador tecnoldgico

empresarial.
Puntaje Total 4.4

El plan de transformacion digital de Bancolombia muestra un enfoque robusto en tecnologia e innovacion
organizacional, aunque enfrenta desafios en la estrategia y optimizacion continua del servicio al cliente.

2.  Lograr aprobacion y mandato para la innovacion.

3.  Lograr aprobacién y mandato para la innovacién.

4.  Creacién de estructuras organizacionales especializadas.
5.  Monitoreo del entorno para garantizar la adaptacion al

cambio del personal.

Estas acciones son esenciales para lograr una transformacion efectiva
que responda a las necesidades cambiantes de los clientes y del
mercado financiero.

Observaciones



Anexo 2 - Alpina

VELELI

Tecnologias > Pts.
Cultura 4 pts.
organizacional £

Calificacion

DESTACADO

COMPETENT

Descripcion

La empresa ha integrado
tecnologias emergentes
(IA, 10T, Big Data, etc.) de
manera eficiente, logrando
una interoperabilidad
completa con los sistemas
existentes y maximizando
su uso en todas las areas
operativas. La tecnologia
esta alineada con los
objetivos estratégicos del
negocio.

La organizacidn tiene una
cultura favorable al
cambio digital, aunque
algunos empleados atin
presentan resistencia
moderada al uso de
nuevas tecnologias o a
cambios en los procesos
operativos.

Evidencias/
Ejemplos

1. Inteligencia Artificial (1A)

Alpina ha establecido una alianza con Adobe Experience Cloud para
introducir inteligencia artificial en su operacion digital. Esta integracion
permite a la compaiiia ofrecer experiencias personalizadas a sus
consumidores, analizando datos en tiempo real para optimizar las
interacciones tanto en canales digitales como fisicos. Utilizando
herramientas como Adobe Target y Real-Time Customer Data Platform
(RTCDP), Alpina puede personalizar ofertas y mejorar la experiencia del
cliente al identificar segmentos de alto valor y automatizar interacciones

2. Automatizacion de Procesos (RPA)

La empresa ha desarrollado un Proyecto de Automatizacidn que utiliza
Robotic Process Automation (RPA) y IA para optimizar sus procesos
operativos. Actualmente, Alpina cuenta con varios bots operando en
areas como Gobierno de Datos y Contact Center, lo que permite liberar a
los empleados de tareas repetitivas y manuales, permitiéndoles
enfocarse en actividades mas estratégica.

3. Internet de las Cosas (loT)

Aunque no se menciona explicitamente en los resultados, la estrategia
de transformacidn digital de Alpina incluye el aprovechamiento de
tecnologias como loT para mejorar la conectividad y el monitoreo de
procesos. Esto contribuye a una mayor visibilidad y control sobre la
cadena de suministro y la produccién.

4. Big Data y Andlisis de Datos

Alpina esta utilizando herramientas avanzadas para el analisis de datos,
lo que le permite recopilar informacién valiosa sobre el comportamiento
del consumidor y optimizar sus decisiones comerciales. Esta capacidad
es crucial para personalizar productos y servicios, asi como para mejorar
la eficiencia operativa. Alpina. (2023).

La cultura organizacional de Alpina promueve el cambio digital y la
innovacion, con un fuerte compromiso de los empleados en el proceso
de transformacidn, sin embargo, puede haber resistencia moderada en
algunas dreas al uso de nuevas tecnologias, lo que sugiere que auln hay
espacio para mejorar la participacién de todos los empleados. Rincén, O.
E. (2023)



VELEL]

Satisfaccion del
cliente

Liderazgo

Estrategia

Puntaje Total

Calificacion

4 pts.
COMPETENT
E

4 pts.
COMPETENT
E

4 pts.
COMPETENT
E

4.2

Descripcion

Se han logrado mejoras
notables en la satisfaccion
del cliente mediante el uso
de tecnologias digitales,
aungue aun existen areas
donde se podrian
optimizar mas los procesos
para mejorar la
experiencia del cliente.

Los lideres han apoyado
activamente la
transformacidn digital,
aunque existen areas
donde podria haber una
mayor comunicacién o
asignacidon mas eficiente
de recursos para asegurar
una adopcion mas fluida
por parte del personal
operativo y administrativo.

Existe una estrategia bien
definida para apoyar la
transformacion digital,
aunque algunos aspectos
clave (como métricas
claras o planes
contingentes) podrian
estar mejor desarrollados
para asegurar un éxito
completo a largo plazo en
todas las areas operativas
afectadas por el cambio
tecnoldgico.

Evidencias/
Ejemplos

Alpina ha logrado mejoras notables en la satisfaccion del cliente gracias
a su transformacion digital, implementando soluciones tecnoldgicas que
mejoran la experiencia del cliente y permiten un servicio mas eficiente y
personalizado, sin embargo, aun existen areas donde se podrian
optimizar mas los procesos para mejorar completamente la experiencia
del cliente.

El liderazgo en Alpina ha sido clave para el éxito de su transformacién
digital, comunicando claramente la vision y proporcionando recursos
adecuados para la implementacion del cambio tecnolégico, sin embargo,
podria haber una mayor comunicacién o asignacién mas eficiente de
recursos en algunas dreas para asegurar una adopcién mas fluida.

Alpina cuenta con una estrategia bien definida para apoyar su
transformacidn digital, aunque algunos aspectos clave, como métricas
claras o planes contingentes, podrian estar mejor desarrollados para
asegurar un éxito completo a largo plazo en todas las areas operativas
afectadas por el cambio tecnoldgico.

Alpina cuenta con una estrategia bien definida para apoyar su transformacion digital, aunque algunos aspectos clave,
como meétricas claras o planes contingentes, podrian estar mejor desarrollados para asegurar un éxito completo a largo
plazo en todas las areas operativas afectadas por el cambio tecnoldgico.



Anexo 3 — General Electric (GE)

Variable

Tecnologias

Cultura
organizacional

Calificacion

5 pts.
DESTACADO

5 pts.
DESTACADO

Descripcion

La empresa ha
integrado tecnologias
emergentes (IA, loT,
Big Data, etc.) de
manera eficiente,
logrando una
interoperabilidad
completa con los
sistemas existentes y
maximizando su uso
en todas las dreas
operativas. La
tecnologia estd
alineada  con los
objetivos estratégicos
del negocio.

La cultura
organizacional
promueve
activamente la
innovacion y el
cambio digital. Los
empleados estan
comprometidos con el
proceso de
transformacion digital
y participan en la
toma de decisiones y
laimplementacion de
nuevas tecnologias.

Evidencias/
Ejemplos

GE ha implementado una serie de mejoras tecnolégicas como lo son: el
Internet de las cosas industrial (I1oT) con la plataforma Predix, en donde,
se realizo la integracion de datos de millones de sensores en equipos
industriales de distintas industrias (aviacion, energia, salud, etc.),
facilitando el andlisis en tiempo real de datos, permitiendo la deteccién
predictiva de fallas y un mantenimiento proactivo de los equipos.

También GE ha liderado el uso de simulaciones virtuales de equipos y
procesos fisicos que permiten realizar pruebas y detectar fallas antes de
que ocurran con el uso de “gemelos digitales” mejorando la precisidn en
la prevision de mantenimientos, reduciendo los tiempos de fallay
optimizando el rendimiento de los activos a través de machine learning.

La automatizacidn de procesos mejoré la eficiencia operativa en sus
lineas de producciéon mediante el uso de la analitica avanzaday la
inteligencia artificial, pudiendo identificar cuellos de botella, optimizar la
logistica, sus inventarios y ajustando su produccién en tiempo real
logrando la reduccion de costos. Adicional ha utilizado la tecnologia de
“Edge Computing” para el monitoreo de maquinaria critica en sus
plantas y en los sitios de sus clientes, mejorando la toma de decisiones
en tiempo real como resultado del procesamiento de datos en los
propios dispositivos industriales.

Finalmente, con la digitalizacion e inclusion de estas tecnologias, GE ha
hecho grandes inversiones en ciberseguridad para proteger sus sistemas
y los datos generados por sus clientes, con el desarrollo de protocolos de
seguridad avanzados, inteligencia artificial para detectar amenazas en
tiempo real y capacitacion en seguridad cibernética para su personal.

El andlisis del CEO de GE, sobre la necesidad de cambiar la cultura
empresarial de la compafiia también fue critico para la transformacion
digital de la empresa. Su reconocimiento de que la cultura empresarial
de GE era demasiado rigida y jerarquica y que esto dificultaba la
innovacion y el cambio, fue un diagnéstico acertado. Su trabajo para
cambiar la cultura empresarial de GE, fomentando la toma de decisiones
rapidas basadas en datos, la adopcién de metodologias agiles, la
implementacién de practicas de colaboracién mas flexibles y la
mentalidad de experimentacion (pruebay error), fue una respuesta
necesaria para la transformacion digital. Al desarrollar tecnologias
avanzadas como la plataforma Predix y las soluciones de digital twin
(gemelos digitales), se fomentd un entorno en el que se valoraban las
ideas nuevas y la colaboracion entre equipos interdisciplinarios con el
uso de tecnologias como la nube industrial que facilité una



VELEL

Satisfaccion del
cliente

Liderazgo

Calificacion

4 pts.
COMPETENTE

5 pts.
DESTACADO

Descripcion

Se han logrado
mejoras notables en la
satisfaccion del cliente
mediante el uso de
tecnologias digitales,
aunqgue aun existen
areas donde se
podrian optimizar mas
los procesos para
mejorar la experiencia
del cliente.

El liderazgo ha sido
clave en el éxito de la
transformacion digital;
los lideres han
comunicado
claramente la vision
digital, involucrando
activamente a todos
los niveles
organizacionales y
proporcionando
recursos suficientes
para asegurar una
implementacién
exitosa del cambio
tecnoldgico.

Evidencias/
Ejemplos

comunicacién mas fluida y eficaz, fomentando una cultura de trabajo en
equipo mds interconectada.

GE invirtié en la capacitacién y el desarrollo de sus empleados para operar
y tener éxito en un entorno empresarial digital. La empresa ofrecid
capacitacion en habilidades técnicas, como el andlisis de datos y
herramientas de software avanzadas, asi como en habilidades blandas,
como la colaboracion y el liderazgo. Por ultimo, el cambio de mentalidad,
en donde GE paso a poner un mayor énfasis en las necesidades de sus
clientes y sus datos para ofrecer soluciones mas personalizadas.

La transformacidn digital de GE condujo a mejoras significativas en la
satisfaccion del cliente a través de algunos cambios estratégicos
obteniendo resultados como el cambio hacia acuerdos de servicios
basados en resultados garantizados. Este enfoque permitié a la empresa
alinear mejor sus servicios con las necesidades de los clientes,
mejorando su experiencia y satisfaccion en general.

Iniciativas como el programa FastWorks, permitieron a GE crear
rapidamente prototipos, probar y adaptar soluciones basadas en las
opiniones de los clientes, generando una capacidad de respuesta para
ofrecer productos y servicios mas personalizados e innovadores,
reforzando la confianza y fidelidad de los clientes.

Finalmente, la adopcién de soluciones de andlisis predictivo y datos en
tiempo real en sus plataformas digitales, desempefio un papel crucial a la
hora de minimizar los tiempos de inactividad de los equipos para los
clientes mejorando la fiabilidad operativa y el valor para los clientes
industriales de GE.

Jeff Immelt, el CEO que liderd la transformacidn digital de GE tuvo una
vision clara y una estrategia bien definida que se centré en la mejora de
la eficiencia operativa, el desarrollo de nuevas ofertas de productos y
servicios digitales y la construccidn de una cultura empresarial mas agil y
colaborativa. Ademas, Immelt invirtié en tecnologia, contratando
personal con habilidades digitales y desarrollando programas de
formacién para fomentar una cultura de innovacién y colaboracién. La
transformacion digital de GE fue un éxito y sentd las bases para el
futuro.

También GE cambio su modelo de ventas bajo el liderazgo de Kate
Johnson, quien promovié acuerdos basados en resultados en lugar de
simplemente vender productos y servicios. Esto cambid la manera eb que
los lideres y equipos abordaban las relaciones con los clientes,
enfocdndose en cdmo sus productos y servicios aportaban valor tangible.



Estrategia

Puntaje Total

Observaciones

Calificacion

4 pts.
COMPETENTE

4.6

Descripcion

Existe una estrategia
bien definida para
apoyar la
transformacion digital,
aunque algunos
aspectos clave (como
métricas claras o
planes contingentes)
podrian estar mejor
desarrollados para
asegurar un éxito
completo a largo plazo
en todas las areas
operativas afectadas
por el cambio
tecnoldgico.

Evidencias/
Ejemplos

El director general de GE; Jack Welch forzé diversas estrategias de
transformacién como la metodologia Six Sigma y otras metodologias que
empujaron a la empresa a ser una organizacion eficiente y actualizada. A
su vez Jeff Immelt tuvo un enfoque de “digitalizacion primero” y fue un
paso audaz y necesario para que la empresa mantuviera su liderazgo en
la era digital. Su comprensién de que la innovacién no tenia que provenir
solo de dentro de la empresa, sino que también podia provenir de fuera,
fue una respuesta importante a la disrupcién tecnoldgicay la
competencia global. Suimplementacion de una estrategia de innovacion
abierta en GE y el lanzamiento de la plataforma de crowdsourcing GE
Fuse fueron una respuesta acertada y valiosa para la transformacion
digital de la empresa.

La transformacidn digital ha permitido a GE reinventar su modelo de negocio tradicional mediante la integracién de
tecnologias emergentes, un enfoque renovado hacia el cliente y una cultura organizacional mas flexible e innovadora.
Sin embargo, los desafios financieros contintian siendo un factor critico que influye en su éxito a largo plazo.



Anexo 4 — Grupo Exito

Variable

Tecnologias

Cultura
organizacional

Satisfaccion del
cliente

Liderazgo

Calificacion

5 pts.
DESTACADO

4 pts.
COMPETENTE

5 pts.
DESTACADO

5 pts.
DESTACADO

Descripcion

La empresa ha
integrado tecnologias
emergentes (IA, loT,

Big Data, etc.) de
manera eficiente,
logrando una

interoperabilidad

completa con los
sistemas existentes y
maximizando su uso

en todas las areas
operativas. La
tecnologia estd

alineada  con los
objetivos estratégicos
del negocio.

La organizacion tiene
una cultura favorable
al cambio digital,
aunque algunos
empleados aun
presentan resistencia
moderada al uso de
nuevas tecnologias o a
cambios en los
procesos operativos.

El nivel de satisfaccion
del cliente ha
mejorado
significativamente
gracias ala
transformacion digital;
se han implementado
soluciones
tecnoldgicas que
mejoran la experiencia
del cliente y permiten
un servicio mas
eficiente y
personalizado.

El liderazgo ha sido
clave en el éxito de la
transformacion digital;

Evidencias/
Ejemplos

La implementacion de servicios como compra en linea, entrega a
domicilio y programas de fidelizacién basados en aplicaciones moviles ha
sido clave para mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente
(Grupo Exito, 2023; Tekus, 2024). Ademas, el uso de kioscos interactivos
y carteleria digital ha modernizado las tiendas fisicas, mejorando la
experiencia omnicanal (Tekus, 2024).

La empresa ha fomentado una cultura innovadora al integrar nuevas
tecnologias en sus procesos operativos y comerciales, pero aun enfrenta
resistencia en algunas dreas tradicionales que requieren mayor
capacitacion y adaptacion a los nuevos sistemas digitales (Tivit, 2023;
DataKnow, 2024).

El crecimiento del comercio electrénico y el uso de aplicaciones moéviles
ha permitido a Grupo Exito mejorar su Net Promoter Score (NPS) y ofrecer
una experiencia omnicanal fluida que integra lo mejor del mundo fisico y
digital (Grupo Exito, 2023; Vargas Brand, 2020).

Bajo el liderazgo de Carlos Mario Giraldo Moreno, Grupo Exito ha
impulsado su estrategia omnicanal y digitalizacion mediante inversiones
significativas en tecnologia e innovacion, lo que ha permitido a la empresa



Estrategia

Puntaje Total

Observaciones

Calificacion

5 pts.
DESTACADO

24/25=>4,8

Descripcion

los lideres han
comunicado
claramente la vision
digital, involucrando
activamente a todos
los niveles
organizacionales y
proporcionando
recursos suficientes
para asegurar una
implementacion
exitosa del cambio
tecnoldgico.

La estrategia
empresarial estd
completamente
alineada con los
objetivos digitales; se
han definido
claramente métricas
especificas para medir
el éxito del proyecto y
ajustar las tacticas
segln sea necesario
durante todo el
proceso de
transformacion digital
para maximizar
resultados positivos.

Evidencias/

Ejemplos

mantenerse competitiva en el mercado minorista (Grupo Exito, 2023;
Tekus, 2024).

La estrategia digital de Grupo Exito incluye un enfoque omnicanal que
combina tiendas fisicas con servicios digitales avanzados como comercio
electronico, programas de fidelizacién y andlisis de datos para optimizar
sus operaciones y mejorar la experiencia del cliente (Vargas Brand, 2020;
DataKnow, 2024).

Grupo Exito ha logrado avances significativos en su transformacién digital al integrar tecnologias avanzadas con una
estrategia clara centrada en el cliente. Sin embargo, aliin puede mejorar ligeramente en términos de adopcién cultural
completa dentro de toda su organizacion.



Anexo 5 — Mercado Libre

Variable

Tecnologias

Cultura
organizacional

Satisfaccion del
cliente

Calificacion

5 pts.
DESTACADO

5 pts.
DESTACADO

5 pts.
DESTACADO

Descripcion

La empresa ha integrado
tecnologias emergentes
(IA, 10T, Big Data, etc.) de
manera eficiente, logrando
una interoperabilidad
completa con los sistemas
existentes y maximizando
su uso en todas las areas
operativas. La tecnologia
esta alineada con los
objetivos estratégicos del
negocio.

La cultura organizacional
promueve activamente la
innovacién y el cambio
digital. Los empleados
estan comprometidos con
el proceso de
transformacidn digital y
participan en la toma de
decisionesy la
implementacién de nuevas
tecnologias.

El nivel de satisfaccion del
cliente ha mejorado
significativamente gracias
a la transformacion digital;
se han implementado
soluciones tecnoldgicas
que mejoran la
experiencia del cliente y
permiten un servicio mas
eficiente y personalizado.

Evidencias/
Ejemplos

La empresa experimenté una transformacion significativa al integrar
herramientas digitales avanzadas; inteligencia artificial (IA), machine
learning y big data, para mejorar su plataforma de comercio
electrénico, logistica y servicios financieros. (Alvaro, C. A., 2022)

Durante la transformacion digital, Mercado Libre priorizo el desarrollo
de una cultura que fomento el crecimiento, la colaboracién y la
innovacion, con un enfoque en valores como la creacién de valor para
los usuarios, el emprendimiento, la mejora continua y el alto
desempefio en equipo, lo que facilita la implementacién de nuevas
tecnologias y métodos agiles en su operacion diaria. La empresa
también se centré en mantener una estructura organizacional plana,
promoviendo un entorno de trabajo abierto y accesible que permita
una comunicacion directa y empoderamiento en todos los niveles
jerarquicos. Esto dio paso a que se generara una la cultura en todos sus
procesos de negocio, desde la contratacion hasta la promocion de
empleados, priorizando la culturalidad por encima de las habilidades
técnicas. También involucro a sus empleados en la misién de
democratizar el mercado, lo cual refuerza el sentido de propdsito y
compromiso en la organizacion. Para asegurar que la cultura se
mantenga alineada con los objetivos empresariales, se llevan a cabo
sesiones de coaching y talleres que promueven un liderazgo basado en
los valores y la coherencia cultural en cada una de sus decisiones. (C, L.
T.D., 2022)

La transformacién digital de Mercado Libre se centré en aprovechar la
tecnologia para mejorar la experiencia de sus usuarios. Al emplear
analisis de big data, Mercado Libre obtuvo conocimientos profundos
sobre el comportamiento de los consumidores, lo que permitio realizar
recomendaciones personalizadas y mejorar los servicios al cliente.
Implementaron analisis de datos en tiempo real para tomar decisiones
informadas y optimizar sus estrategias de marketing, adoptando un
enfoque mas basado en datos que se volvio crucial para fomentar una
cultura centrada en el cliente. (Compafiia de Big Data crece al compas
de gigante de e-commerce latinoamericano - Success Cases - LATAM
Partner One)



Liderazgo

Estrategia

Puntaje Total

Observaciones

5 pts.
DESTACADO

4 pts.
COMPETENTE

24/25=>4,8

El liderazgo ha sido clave
en el éxito de la
transformacion digital; los
lideres han comunicado
claramente la vision
digital, involucrando
activamente a todos los
niveles organizacionales y
proporcionando recursos
suficientes para asegurar
una implementacion
exitosa del cambio
tecnoldgico.

La estrategia empresarial
estd completamente
alineada con los objetivos
digitales; se han definido
claramente métricas
especificas para medir el
éxito del proyectoy
ajustar las tacticas seguin
sea necesario durante
todo el proceso de
transformacidn digital
para maximizar resultados
positivos.

El liderazgo fue una variable clave para el éxito en su transformacion
digital, impulsando cambios importantes en su estructura y estrategia
organizacional. La empresa ha implementado un enfoque estratégico de
liderazgo que fomenta la adaptacion tecnoldgica, la innovacion
constante y la colaboracién en todos los niveles. Este liderazgo ha
dirigido la adopcidn de tecnologias emergentes en logistica, como la
automatizacion de centros de distribucion y el uso de inteligencia
artificial (IA) para optimizar el proceso de compra, lo que demuestra un
conocimiento profundo de la tecnologia y su aplicacion efectiva.

Por un lado, Mercado Libre enfoco sus esfuerzos en motivar e inspirar a
su equipo a través de una comunicacion clara y efectiva sobre los
beneficios de la transformacion digital, impactando la cultura
organizacional orientada al cambio y a la innovacién. Esta clara visién y
la capacidad de involucrar a los colaboradores en cada fase de
transformacién han resultado en un crecimiento notable de la empresa,
con una mejora continua en la experiencia del cliente y en la
satisfaccion general del usuario en su plataforma digital.

Por otro lado, el éxito del liderazgo en la transformacién digital ha
posicionado a la compaiiia como lider en el mercado de comercio
electronico en América Latina, con una estrategia sélida que continda
adaptandose a las demandas del mercado. (Redaccion TLW, 2023)

Mercado libre planteo tres principales pilares en su proceso de
transformacion digital, los cuales fueron: la necesidad de recursos
adecuados, personal capacitado y una cultura organizacional apropiada
para maximizar los beneficios de la digitalizacion. Asi mismo, opto por la
ampliacion de sus soluciones de pago a través de Mercado Pago,
contribuyendo asi a la inclusion financiera en América Latina. Esta
integracidn de servicios financieros y logistica mejoré la competitividad
de la empresa y consolidé su presencia en multiples mercados,
brindando experiencias de cliente integradas y sin inconvenientes tanto
en sus servicios de comercio electrénico como de pago.

Sin embargo, Mercado Libre tuvo dificultades en aprovechar al maximo
las capacidades de datos y la lucha por lograr el crecimiento esperado
de los ingresos a partir de las inversiones digitales. (Mercado Libre y
Globant programa de formacién en Mercado Libre Colombia.)

Mercado Libre es un lider en la transformacion digital en América Latina, destacando su capacidad de adaptacion y
enfoque en la experiencia del cliente. Sin embargo, aunque se mencionan logros significativos, se podria criticar la falta
de atencidn a los desafios persistentes que enfrenta la empresa, como la creciente competencia en el comercio
electrénico y las limitaciones de infraestructura en la region.



Anexo 6 — SIEMENS

Tecnologias

Cultura
organizacional

Satisfaccion del
cliente

Calificaci

5 pts.
DESTACADO

4 pts.
COMPETENTE

5 pts.
DESTACADO

Descripcion

La empresa ha integrado
tecnologias emergentes
(1A, 10T, Big Data, etc.) de
manera eficiente, logrando
una interoperabilidad
completa con los sistemas
existentes y maximizando
su uso en todas las areas
operativas. La tecnologia
esta alineada con los
objetivos estratégicos del
negocio.

La organizacién tiene una
cultura favorable al
cambio digital, aunque
algunos empleados alin
presentan resistencia
moderada al uso de
nuevas tecnologias o a
cambios en los procesos
operativos.

El nivel de satisfaccion del
cliente ha mejorado
significativamente gracias
a la transformacion digital;
se han implementado
soluciones tecnoldgicas
que mejoran la
experiencia del cliente y
permiten un servicio mas
eficiente y personalizado.

Evidencias/
Ejemplos

Una de las principales iniciativas de Siemens fue Sinalytics, una
herramienta disefiada para conectar varios sistemas Siemens instalados
en todo el mundo. Esta herramienta permitié el monitoreo, analisis y
mantenimiento predictivo en tiempo real, mejorando asi la eficiencia
operativa.

Esta iniciativa tenia como objetivo transformar a Siemens de una
empresa con un uso intensivo de capital, centrada en los productos a
una organizacion impulsada por la tecnologia capaz de proporcionar
servicios basados en “data-driven” de software.

Finalmente, Siemens comenzé a acoger aspectos de la Industria 4.0, que
implicaba la integracion de tecnologias como loT (Internet de las cosas),
computacién en la nube y analisis avanzados en sus procesos
industriales. La empresa se posicion6 como lider en digitalizacion
industrial, con el objetivo de conectar los mundos fisico y digital para
sus clientes, brindando asi mas valor y posibilitando nuevos modelos de
negocios basados en servicios. (Siemens introduces Digital Services for
Energy powered by Sinalytics, 2016)

Siemens adoptd un cambio estructural para desarrollar su plataforma
de analisis, mediante la involucracién de multiples unidades de
negocios enfocadas en la autonomia de sus divisiones y en el desarrollo
de un entorno colaborativo dentro y fuera de la empresa, en lugar de
imponer la solucion de manera centralizada.

Este enfoque en la cultura organizacional ayudé a equilibrar la
estrategia corporativa con la autonomia de las diversas unidades de
Siemens, formando un ecosistema en el que involucra a clientes y socios
estratégicos. Esto permitié que cada drea de negocio se enfoque mejor
en sus mercados especificos y necesidades tecnoldgicas, lo que a su vez
ha fortalecié la capacidad de adaptacidn de Siemens. (Siemens, una
empresa con 175 afios se digitalizacion de manera rapida y agil gracias a
la tecnologia Low Code, 2024)

Siemens opto por una asociacion con Salesforce. Para la
implementacién de Teamcenter Service Lifecycle Management (SLM),
una aplicacion desarrollada en conjunto con Salesforce, para la
integracidn de servicios centrados en el cliente con tecnologia
avanzada, como; inteligencia artificial en tiempo real. Esta plataforma
mejora la eficiencia del servicio al cliente y facilita una gestion integral
del ciclo de vida del servicio, permitiendo a los equipos de servicio
tomar decisiones mejor informadas y solucionar problemas en la
primera visita, optimizando tiempo y recursos.

Ademas, el enfoque de "servitizacion" de Siemens, que convierte
productos tradicionales en servicios gestionados, mejora la relacién y la
satisfaccidn del cliente mediante la centralizacién de informacion



Liderazgo

Estrategia

Puntaje Total

Observaciones

4 pts.
COMPETENTE

5 pts.
DESTACADO

23/25=>4,6

Los lideres han apoyado
activamente la
transformacion digital,
aunque existen dreas
donde podria haber una
mayor comunicacion o
asignacion mas eficiente
de recursos para asegurar
una adopcién mas fluida
por parte del personal

operativo y administrativo.

La estrategia empresarial
esta completamente
alineada con los objetivos
digitales; se han definido
claramente métricas
especificas para medir el
éxito del proyectoy
ajustar las tacticas segun
sea necesario durante
todo el proceso de
transformacion digital
para maximizar resultados
positivos.

relevante y de recursos de soporte. Esta transformacién ayuda a los
equipos a trabajar con una mejor coordinacién y reducir costos de
servicio, fortaleciendo la lealtad del cliente y la percepcién de Siemens
como un socio de confianza en el proceso productivo. (Siemens y
Salesforce se unen para acelerar la servitizacion e impulsar la
rentabilidad de la fabricacion, 2024)

El liderazgo fue uno de los pilares por la capacidad de inspirar y guiar a
los empleados hacia las metas de digitalizacion. En el marco de la
estrategia Vision 2020+, el liderazgo en Siemens asumiod la
responsabilidad de establecer un enfoque claro y transparente, tanto en
las unidades de negocios independientes como en sus areas
corporativas, fortaleciendo la autonomia y responsabilidad en cada
sector. Permitiendo que las iniciativas se implementen de forma
consistente, respondiendo a las necesidades especificas de cada unidad
de negocio y region, fortaleciendo la confianza y el compromiso de los
empleados con los objetivos de transformacion digital.

Ademas, de fomentar una “cultura de apropiaciéon” donde los
empleados y lideres se involucran activamente en la toma de
decisiones, impulsando la independencia y el sentido de pertenencia en
cada accidn estratégica. Este modelo, donde cada lider es responsable
de guiar a sus equipos con transparencia y alineacién estratégica,
genera un entorno de trabajo flexible y enfocado en el desarrollo
continuo del talento interno. (Digitalization at Siemens - Case - Faculty
& Research - Harvard Business School, 2017)

La estrategia de Siemens se centra en la sostenibilidad, la rentabilidad y
la creacion de valor compartido, abordando temas de responsabilidad
social y sostenibilidad, como el marco “DEGREE”, que promueve la
descarbonizacién y la eficiencia de recursos. Siemens ha avanzado en
tecnologias que apoyan la sostenibilidad, lo cual fortalece su posicion
en el mercado y mejora su valor de marca en el contexto de la
transformacion digital.

Siemens comenzo su transformacion digital bajo el liderazgo CEO Joe
Kaeser dando foco a los siguientes aspectos: Centralizacién en los datos,
la conectividad y el andlisis para generar valor en todas las unidades de
negocio. La compaiiia incorpord la digitalizacién junto con la
electrificacion y la automatizacidn, posicionando las tecnologias
digitales como un elemento central de su estrategia corporativa.
(Sustainability, s. f)

Es claro que SIEMENS se presenta como un pionero en la transformacidn digital, su enfoque integral podria verse
limitado por la dependencia de tecnologias avanzadas que requieren inversiones significativas y un cambio cultural
profundo. Aunque la promocién de una cultura de innovacién y colaboracidn es positiva, el éxito a largo plazo
dependera de su capacidad para adaptarse a un entorno tecnoldgico en constante evolucién y enfrentar la
competencia emergente.



Anexo 7 — NIKE

Variable

Tecnologias

Cultura

organizacional

Satisfaccion del
cliente

Liderazgo

Calificacion

5 pts.
DESTACADO

4 pts.
COMPETENT
E

5 pts.
DESTACADO

5 pts.
DESTACADO

Descripcion

La empresa ha integrado
tecnologias emergentes
(IA, 10T, Big Data, etc.) de
manera eficiente, logrando
una interoperabilidad
completa con los sistemas
existentes y maximizando
su uso en todas las areas
operativas. La tecnologia
esta alineada con los
objetivos estratégicos del
negocio.

La organizacidn tiene una
cultura favorable al
cambio digital, aunque
algunos empleados atin
presentan resistencia
moderada al uso de
nuevas tecnologias o a
cambios en los procesos
operativos.

El nivel de satisfaccion del
cliente ha mejorado
significativamente gracias
a la transformaciodn digital;
se han implementado
soluciones tecnoldgicas
gue mejoran la experiencia
del cliente y permiten un
servicio mas eficiente y
personalizado.

El liderazgo ha sido clave
en el éxito de la
transformacion digital; los
lideres han comunicado
claramente la vision
digital, involucrando
activamente a todos los
niveles organizacionales y
proporcionando recursos
suficientes para asegurar

Evidencias/
Ejemplos

Nike ha llevado a cabo una transformacién digital integral que ha
redefinido su modelo de negocio y mejorado su conexién con los
consumidores. En el ambito de la tecnologia, la empresa ha realizado
importantes inversiones en plataformas digitales, incluyendo la Nike
App, Nike Training Club y Nike Run Club, que permiten a los usuarios
personalizar su experiencia de compra y monitorear su progreso
deportivo. Estas aplicaciones no solo mejoran la interaccion del cliente
con la marca, sino que también utilizan andlisis de datos en tiempo real
para ofrecer recomendaciones personalizadas y optimizar las estrategias
de marketing. En 2022, Nike informé que el 26% de sus ingresos totales
provino de canales digitales, lo que refleja el éxito de su estrategia de
digitalizacion (Golden Owl, 2024)

Nike ha fomentado un entorno que valora la innovacién y la
adaptabilidad. La compafiia promueve una "cultura de apropiacién"
donde los empleados se involucran activamente en la toma de
decisiones, lo que genera un sentido de pertenencia y compromiso hacia
los objetivos estratégicos. Esto ha permitido a Nike responder
rapidamente a las cambiantes demandas del mercado y fortalecer la
colaboracién entre equipos. Sin embargo, siempre hay oportunidades
para mejorar la integracion entre diferentes areas y asegurar que todos
los empleados estén alineados con la vision digital de la empresa.
(Diversidad, equidad e inclusidn, s. f.)

La satisfaccién del cliente ha sido un enfoque central en la
transformacion digital de Nike. A través de sus aplicaciones y
plataformas digitales, Nike ha logrado ofrecer experiencias
personalizadas que responden a las necesidades y preferencias
individuales de los consumidores. La implementacién de un sistema
omnicanal asegura que los clientes tengan acceso a una experiencia
consistente, ya sea en linea o en tiendas fisicas (Xperge, 2023)

Nike ha fomentado un entorno que valora la innovacién y la
adaptabilidad, lo que ha sido fundamental para su transformacion
digital. La compafifa promueve una "cultura de apropiacion" donde los
empleados se involucran activamente en la toma de decisiones,
generando un sentido de pertenencia y compromiso hacia los objetivos
estratégicos. Este enfoque ha permitido a Nike responder rapidamente a
las cambiantes demandas del mercado y fortalecer la colaboracién entre
equipos. A través de esta cultura organizacional, Nike busca empoderar



VELEL

Estrategia

Puntaje Total

Calificacion

5 pts.
DESTACADO

24/25=> 4,8

Descripcion

una implementacion
exitosa del cambio
tecnoldgico.

La estrategia empresarial
estd completamente
alineada con los objetivos
digitales; se han definido
claramente métricas
especificas para medir el
éxito del proyectoy
ajustar las tacticas segulin
sea necesario durante
todo el proceso de
transformacion digital para
maximizar resultados
positivos.

Evidencias/
Ejemplos

a sus empleados, potenciando la creatividad y la iniciativa individual, lo
que resulta en un ambiente dinamico y proactivo (Golden Owl, 2024).

Sin embargo, Nike también reconoce que siempre hay oportunidades
para mejorar la integracion entre diferentes areas de la empresa.
Asegurar que todos los empleados estén alineados con la vision digital
de la compaiiia es crucial para maximizar la efectividad de sus iniciativas.
La capacidad de adaptarse a nuevas tecnologias y métodos de trabajo es
esencial en un entorno empresarial en constante cambio, y Nike se
esfuerza por mantener esta alineacion a medida que avanza en su
transformacién digital (Arnatech, 2024). Esto no solo fortalece su
posicién en el mercado, sino que también mejora la satisfaccion del
cliente al permitir una respuesta mas agil a sus necesidades.

Nike ha implementado una estrategia de transformacion digital que se
centra en la innovacidn, la personalizacion y la experiencia del cliente.
Un elemento clave de esta estrategia es su inversion significativa en
herramientas digitales y plataformas que permiten a los consumidores
interactuar de manera mas efectiva con la marca. A través de
aplicaciones como la Nike App, Nike Training Club y Nike Run Club, la
compaiiia ha creado un ecosistema digital que no solo mejora la
experiencia de compra, sino que también ofrece entrenamiento
personalizado y seguimiento del rendimiento. Estas aplicaciones estan
disefiadas para adaptarse a las preferencias individuales de los usuarios,
lo que refuerza el compromiso del cliente y fomenta la lealtad a la marca
(Arnatech, 2024).

Ademas, Nike ha adoptado un enfoque omnicanal que garantiza una
experiencia de cliente consistente, ya sea en linea o en tiendas fisicas.
Este enfoque permite a los clientes acceder a informacién sobre
disponibilidad de productos, realizar reservas para recoger en tienday
utilizar tecnologias innovadoras como la realidad aumentada para
enriquecer su experiencia de compra. La capacidad de Nike para utilizar
datos en tiempo real para adaptar sus estrategias de marketing y
desarrollo de productos es fundamental para su éxito (Golden Owl,
2024).

La estrategia de Nike también incluye un fuerte enfoque en el modelo
directo al consumidor (DTC), que ha transformado su modelo de negocio
al reducir la dependencia de los minoristas. Esta transicion ha permitido
a Nike tener un mayor control sobre sus ventas y relaciones con los
clientes, lo que se traduce en un aumento significativo en sus ingresos
digitales. En 2022, aproximadamente el 26% de sus ingresos totales
provino de canales digitales, lo que refleja el éxito de esta estrategia
(Golden Owl, 2024).



Calificacion

Evidencias/

Variable )
Ejemplos

Descripcion

Nike ha logrado avances significativos en su transformacién digital y ha aumentado sus ingresos a través de la venta
directa al consumidor, su enfoque intensivo en la tecnologia podria desviar la atencién de otros aspectos criticos, como
Observaciones la sostenibilidad y la ética en la produccidn. Ademds, el riesgo de depender demasiado de plataformas digitales y
tendencias como el metaverso puede resultar en una desconexion con consumidores que valoran experiencias fisicas y
auténticas.



Anexo 8 — Walmart

Tecnologias

Cultura
organizacional

Satisfaccion del
cliente

Descripcion

5 pts.
DESTACADO

4 pts.
COMPETENTE

5 pts.
DESTACADO

4 pts.
COMPETENTE

La empresa ha integrado
tecnologias emergentes
(IA, 10T, Big Data, etc.) de
manera eficiente,
logrando una
interoperabilidad
completa con los sistemas
existentes y maximizando
su uso en todas las areas
operativas. La tecnologia
estd alineada con los
objetivos estratégicos del
negocio.

La organizacion tiene una
cultura favorable al
cambio digital, aunque
algunos empleados alin
presentan resistencia
moderada al uso de
nuevas tecnologias o a
cambios en los procesos
operativos.

El nivel de satisfaccion del
cliente ha mejorado
significativamente gracias
a la transformacion
digital; se han
implementado soluciones
tecnoldgicas que mejoran
la experiencia del cliente y
permiten un servicio mas
eficiente y personalizado.

Los lideres han apoyado
activamente la
transformacion digital,
aunque existen dreas
donde podria haber una
mayor comunicacion o
asignacion mas eficiente
de recursos para asegurar
una adopcion mas fluida
por parte del personal
operativo y
administrativo.

Evidencias/
Ejemplos

Walmart ha implementado un Centro de Excelencia en IA para
optimizar la cadena de suministro, predecir patrones de demanday
mejorar la experiencia del cliente mediante recomendaciones
personalizadas y automatizacion de servicios al cliente (CDOTimes,
2024; GlobalData, 2023).

Walmart ha fomentado una cultura de innovacién centrada en el
cliente, pero sigue enfrentando desafios en la adopcién completa de
nuevas tecnologias por parte de todos los empleados, especialmente
en dreas mas tradicionales (Harsoor & Patil, 2015; Zhang Y. et.al.,
2021).

Walmart utiliza IA para mejorar las recomendaciones de productos y
automatizar interacciones con los clientes a través de chatbots y
asistentes virtuales, lo que ha mejorado la experiencia tanto en linea
como en tienda fisica (GlobalData, 2023; CDOTimes, 2024).

El liderazgo bajo Doug McMillon ha sido fundamental para impulsar
iniciativas clave como el uso de IA y Big Data para mejorar
operaciones. Sin embargo, algunos informes sugieren que aun existen
desafios relacionados con la comunicacién internay la adopcion
generalizada entre todos los empleados (CES, 2024; The Uni Tutor,
2015).



La estrategia empresarial
esta completamente

alineada con los objetivos
digitales; se han definido

claramente métricas Walmart ha desarrollado una estrategia digital sélida que incluye el

especificas para medir el uso de IA para optimizar su cadena de suministro y mejorar la
Estrategia EI:’)I’E);SI'ACADO éxito del proyectoy experiencia del cliente a través del comercio electrénicoy
ajustar las tacticas seglin herramientas como "Walmart Voice Order" para facilitar las compras
sea necesario durante mediante asistentes virtuales (GlobalData, 2023; Zhang Y. et.al., 2021).
todo el proceso de
transformacion digital
para maximizar resultados
positivos.
Puntaje Total 23/25=> 4,6

Walmart ha demostrado un liderazgo ejemplar en su transformacion digital al integrar tecnologias avanzadas con una
Observaciones estrategia clara centrada en el cliente y el uso eficiente de datos e inteligencia artificial para mejorar sus operaciones y
experiencia del cliente.




Anexo 9 — LATAM Airlines

Tecnologias

Cultura
organizacional

Satisfaccion del
cliente

Descripcion

5 pts.
DESTACADO

4 pts.
COMPETENTE

5 pts.
DESTACADO

4 pts.
COMPETENTE

La empresa ha integrado
tecnologias emergentes
(1A, 10T, Big Data, etc.) de
manera eficiente,
logrando una
interoperabilidad
completa con los sistemas
existentes y maximizando
su uso en todas las dreas
operativas. La tecnologia
estd alineada con los
objetivos estratégicos del
negocio.

La organizacion tiene una
cultura favorable al
cambio digital, aunque
algunos empleados aun
presentan resistencia
moderada al uso de
nuevas tecnologias o a
cambios en los procesos
operativos.

El nivel de satisfaccion del
cliente ha mejorado
significativamente gracias
a la transformacion
digital; se han
implementado soluciones
tecnoldgicas que mejoran
la experiencia del cliente y
permiten un servicio mas
eficiente y personalizado.

Los lideres han apoyado
activamente la
transformacion digital,
aunque existen dreas
donde podria haber una
mayor comunicacién o
asignacion mas eficiente
de recursos para asegurar
una adopcion mas fluida
por parte del personal
operativo y
administrativo.

Evidencias/
Ejemplos

LATAM ha implementado mas de 40 proyectos de IA en areas
comerciales y operativas, optimizando la planificacién de rutas,
mejorando el entrenamiento de pilotos y reduciendo emisiones de
CO2 mediante la inteligencia artificial (RTInsights, 2024; Iguazio, 2024).
Ademas, ha lanzado herramientas innovadoras como el
reconocimiento facial para abordar pasajeros y una aplicacion de
realidad aumentada para medir el equipaje (International Airport
Review, 2019).

LATAM ha fomentado una cultura digital con un enfoque agil y
colaborativo, creando equipos multidisciplinarios para desarrollar
productos digitales rdpidamente. Sin embargo, aln enfrenta desafios
en la adopcién completa del cambio por parte de todos los empleados
debido a la magnitud del cambio organizacional requerido
(Thoughtworks, 2024; Diggintravel, 2024).

LATAM ha mejorado su Net Promoter Score (NPS) en més de 23
puntos gracias a la implementacion de nuevas plataformas digitales
que optimizan la experiencia del cliente en todos los puntos de
contacto, desde el check-in hasta el vuelo (Medallia, 2023). Ademas,
su aplicacién movil y pagina web ofrecen experiencias personalizadas
que han aumentado la retencion de clientes (ATPCO, 2020).

El liderazgo en LATAM ha sido fundamental para impulsar iniciativas
clave como el uso de |IA para mejorar operaciones y reducir emisiones.
Sin embargo, algunos informes sugieren que aun existen desafios
relacionados con la comunicacion interna y la adopcidn generalizada
entre todos los empleados (RTInsights, 2024; Thoughtworks, 2024).



La estrategia empresarial
esta completamente
alineada con los objetivos
digitales; se han definido
claramente métricas
especificas para medir el

LATAM ha desarrollado una estrategia digital sélida que incluye el uso
de IA para optimizar operaciones y mejorar la experiencia del cliente.

Estrategia 5 pts. éxito del provecto La compaiifa también ha implementado un enfoque agil para
g DESTACADO . P ,y R v , desarrollar productos digitales rapidamente y adaptarse a las
ajustar las tacticas segun . . )
. necesidades cambiantes del mercado post-pandemia (Thoughtworks,
sea necesario durante B
2024; |guazio, 2024).
todo el proceso de
transformacion digital
para maximizar resultados
positivos.
Puntaje Total 23/25=> 4,6

LATAM Airlines ha demostrado un liderazgo sélido en su transformacion digital al integrar tecnologias avanzadas con
Observaciones una estrategia clara centrada en el cliente. Sin embargo, atn enfrenta desafios relacionados con la adopcién cultural
completa dentro de toda la organizacién.




Anexo 10 - IKEA

Variable

5 pts.

Tecnologias

Cultura 4 pts.

organizacional

Satisfaccion del 5 pts.
cliente DESTACADO
Liderazgo > pts.

DESTACADO

COMPETENTE

DESTACADO

Descripcion

La empresa ha integrado
tecnologias emergentes
(IA, 10T, Big Data, etc.) de
manera eficiente,
logrando una
interoperabilidad
completa con los sistemas
existentes y maximizando
su uso en todas las dreas
operativas. La tecnologia
estd alineada con los
objetivos estratégicos del
negocio.

La organizacion tiene una
cultura favorable al
cambio digital, aunque
algunos empleados alin
presentan resistencia
moderada al uso de
nuevas tecnologias o a
cambios en los procesos
operativos.

El nivel de satisfaccion del
cliente ha mejorado
significativamente gracias
a la transformacion
digital; se han
implementado soluciones
tecnoldgicas que mejoran
la experiencia del cliente y
permiten un servicio mas
eficiente y personalizado.

El liderazgo ha sido clave
en el éxito de la
transformacion digital; los
lideres han comunicado
claramente la vision
digital, involucrando
activamente a todos los
niveles organizacionales y
proporcionando recursos
suficientes para asegurar
una implementacién

Evidencias/
Ejemplos

IKEA ha implementado drones para la gestion de inventarios en sus
almacenes europeos, IA para optimizar la logistica y AR/VR para
mejorar la experiencia de compra, permitiendo a los clientes visualizar
productos en sus hogares antes de comprarlos (McKinsey & Company,
2021; Technology Magazine, 2024). Estas tecnologias han mejorado
tanto los procesos operativos como la experiencia del cliente, lo que
demuestra un uso eficiente y avanzado de las herramientas digitales.

IKEA ha promovido una cultura de innovacion y reskilling entre sus
empleados para adaptarse a las nuevas tecnologias. Sin embargo, el
proceso de adaptacion no ha sido completamente fluido, ya que
algunos empleados han tenido dificultades para adaptarse a las
nuevas herramientas digitales (The HR Digest, 2024; IMD Business
School, 2024). A pesar de esto, IKEA ha invertido significativamente en
capacitar a su personal para que se adapte a roles mas estratégicos y
menos repetitivos mediante la automatizacion.

IKEA ha mejorado la experiencia del cliente mediante herramientas
como el asistente de compras con IAy la funcionalidad "Shop & Go" en
su aplicacién movil, lo que permite a los clientes escanear y pagar
productos sin hacer fila (The Agility Effect, 2024; Technology
Magazine, 2024). Ademas, el uso de ARy VR ha permitido a los
clientes visualizar como quedarian los muebles en sus hogares antes
de comprarlos, lo que ha aumentado la satisfaccién general con el
proceso de compra (McKinsey & Company, 2021).

Barbara Martin Coppola, Chief Digital Officer de IKEA, ha liderado la
transformacién digital con un enfoque claro hacia el cliente y
alineando las iniciativas tecnoldgicas con los valores fundamentales de
la empresa (IMD Business School, 2024; McKinsey & Company, 2021).
Bajo su liderazgo, IKEA ha logrado avances significativos en su
estrategia digital mientras mantiene su enfoque en sostenibilidad y
accesibilidad para todos los clientes.



exitosa del cambio
tecnoldgico.

La estrategia empresarial
estd completamente
alineada con los objetivos

digitales; se han definido La estrategia digital de IKEA incluye un enfoque omnicanal que
claramente métricas combina tiendas fisicas con servicios digitales avanzados como el
5 pts. especificas para medir el comercio electrénico y las herramientas basadas en IAy AR/VR (The
Estrategia DESTACADO éxito del proyectoy HR Digest, 2024; The Agility Effect, 2024). Esta estrategia ha permitido
ajustar las tacticas segulin a IKEA triplicar sus niveles de comercio electrénico en tres afios y
sea necesario durante transformar sus tiendas fisicas en centros logisticos para cumplir con
todo el proceso de los pedidos online (McKinsey & Company, 2021).
transformacion digital
para maximizar resultados
positivos.
Puntaje Total 24/25=>4,8

IKEA ha demostrado un liderazgo ejemplar en su transformacién digital al integrar tecnologias avanzadas con una
estrategia clara centrada en el cliente y el uso eficiente de datos e inteligencia artificial para mejorar sus operaciones y
experiencia del cliente. Sin embargo, alin enfrenta desafios menores relacionados con la adopcion total del cambio por
parte de todos los empleados dentro de la organizacién.

Observaciones
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