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Una union
que avanza
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La Transformacion Digital sin duda es un pilar
fundamental gue ahora més que nunca toca a
todas las organizaciones sin importar su
tamano o sector. Ademas de construir cultura
digital por medio de la formaciény
representacion de soluciones tecnoldgicas
lideres a nivel mundial, siempre hemos puesto
foco en lo mas importante de una
organizacion: Las personas. El trabajo en
equipo con la Pontificia Universidad Javeriana
y Circular HR de Fundacién Chile, nos ha
permitido poner en marcha una sinergia que
Nnos permite poner a disposicién de la
industria digital investigaciones de alta
rigurosidad como esta, y asi seguir dando
valor a toda Latinoamérica.

Este estudio es el segundo que realizamos en
este afio 2021, intervencion de todo tipo de
empresas y una cantidad de datos que vale la
pena revisar para darnos cuenta en qué nivel
estamos.
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Gobierno y TIC: Pontificia Universidad Javeriana de
Colombia.

Hablar de Transformacién Digital se ha vuelto mas que en un concepto lejano, en una necesidad para poder
hacer frente a un panorama global cada vez mas dificil y cambiante. Este camino no solo implica la optimizacion
‘ de los procesos implementando tecnologias que permitan la articulacién de la cadena de valor productiva
(proveedores- empresas- clientes) sino, que, ademas, implica para su éxito una cultura de gestion del cambio en
‘ la que quienes intervienen estén en constante busqueda de innovar y de transformar sus entornos de trabajo
haciendo uso de las tecnologias disruptivas.

La correcta aplicacion de Tecnologias de Informacién y Comunicacion permitira la Transformacion Digital en la
region, sin desconocer, claro esta, que deben superarse los problemas de conectividad enfocados
principalmente en la cobertura y velocidad en algunas zonas de nuestros paises. Ser parte de este este estudio
que hoy nos invita a abordar la Transformacion Digital en conjunto con nuestros aliados Interlat y Circular HR
de Fundacién Chile, representa para nuestra Escuela de Gobierno y Etica Publica y su Observatorio en
Gobierno y TIC, un espacio de gran relevancia para no quedarnos en la fase de diagndstico, sino dar un paso
adelante para que en conjunto logremos sentar nuevas bases.
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Circular HR, Consultora de Capital
Humano de Fundacién Chile.

La Transformacion Digital es un evento historico para nuestra civilizacion. Si bien han pasado algunos afios en
que la digitalizacién entré en nuestras vidas, es hoy en el evento pandemia, donde tomamos real conciencia
como seres humanos de esta nueva realidad. Las sociedades tienden a cambiar y a evolucionar con una
velocidad acorde con los cambios que las personas viven. Sin embargo, la transformacién digital, tiene una
velocidad distinta, exponencial, que nos abruma, pero al mismo tiempo nos seduce para tratar de ir a la par con
ella. Es por esta razon, que el sentido de urgencia debe instalarse en las organizaciones, porque si no, iran

quedando atras aquellas que no se han dado cuenta que el mundo es y sera absolutamente distinto, respecto al
concepto de realidad que conocimos.

Es por esto que muchos actores del mundo de la investigacion, estamos tratando de entender, cual es la
manera de avanzar y cuales son las mejores capacidades que nos permitiran ir mas cerca de este cambio.
Sociedades, mercados, comunicaciones, herramientas, todo estd mutando a nuevos escenarios virtuales y con
esto se instala un desafio, bello, pero real. Ya no es ciencia ficcién es real.



Introduccion al estudio.

En busca del estado de Transformacion
Digital en las Organizaciones.

Bastante se ha hablado sobre este tema en la dltima década.
Muchos estudios, ensayos, papers sobre la Revoluciéon 4.0,
gue apuntan a un ecosistema de elementos claves para lograr
estar a la altura de la nueva era digital. Sin embargo, como
todo conocimiento y proceso nuevo que irrumpe en nuestra
cotidianidad, cuesta saberlo manejar, y sobre todo, ejecutar.
La experiencia en digital de las 3 empresas que desarrollan
este estudio, nos dicta que las conversaciones sobre
transformacion llevan mas de dos décadas, pero que son
pocas las organizaciones que realmente lo tienen claro y lo
han venido aplicando durante estos afnos. En el Ultimo ano y
por las condiciones actuales, procesos de transformacién que
apuntaban a 15 anos, ya es necesario que pasen a ser entre 3y
5 anos, esto refleja que habia una gran cantidad de empresas
que no estaban preparadas para afrontar momentos como
estos. (Sugerencia: Escuchar Podcast sobre el ‘GoTo Digital’en
las Organizaciones)

Hemos hecho referencia a que la Transformacion Digital
debe ser vista como un proceso transversal que involucra a
toda la organizacién, no Unicamente hablando del Talento
Humano, sino también en cuanto a su estructura, lineas de
negocio, conformacién de departamentos y por supuesto en
su vision. De esta manera, mas que avanzar en la adquisicion y
manejo de la tecnologia (lo cual es clave), se trata de
promover una verdadera cultura de cambio que involucre
desde los mas altos niveles de cargos, hasta los mas juniors y
operativos de la organizacion.

De esta manera, lo que brindaremos a continuacion sera el analisis de un
diagndstico que nos permitira ver una muestra nada despreciable, sobre el
estado de la Transformacion Digital Empresarial en Latinoamérica, con la
participacion no solo de empresas representativas, sino también de cargos
qgue cuentan con el criterio para dar valor al estudio. Abordaremos el
diagndstico de forma estructurada, bajo los cuatro pilares de |la
Transformacion Digital: Vision y Liderazgo; Experiencia del Cliente; Procesos y
Personas; Nuevos Modelos de Negocio. (Con qué nos encontramos?
Veamoslo a continuacion.
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Caracterizacion del Estudio.

Universo de 504 participantes con un perfil profesional, lideres, directores,
gerentes y CEO's, de grandes, pequenas y medianas empresas con interés o
trayectoria en la industria digital, en areas de Administracion, Comercial,
Tecnologia, Comunicaciones, Marketing, Proyectos y sus similares.

Participantes de |la encuesta:

145 110 97 152

Altos mandos Lideres de 1’ linea Mandos Medios Profesional
(Dueno, CEO, (Director, Gerente, (Jefatura, Supervisor, (Analista, Generalista,
Presidente) VP, Sub Gerente) Business Partner) Consultor)
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0,20%
Canada

0,40%
Estados Unidos

0,40%
Espana
0,20%
0,79% :
Honduras Nicaragua :
4,37% e
@=——2Republica Dominicana
31170/0 ’59/,,
Guatemala 2,38%
1,10% S~ Pamama Venezuela
El salvador
0,79% -A
Costa Rica "
Colombia ’ 0,20%
1 98/., Brasil

Ecuador

0,99%
Uruguay

» |

0,79%
Paraguay

3,17%
Argentina

100% utilizado en el analisis y
resultados generales

80% utilizado en el analisis
detallado (Pais e Industria).

20% no utilizado en el analisis
detallado (Pais e Industria).
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12,20% 11,52% 10,32% 10,32% 9,72% 9,33%
Agencias/ Tecnologia/  Comercio/ Retail  Educacion Servicios Consultora Administracion
Publicidad/  Telecomunicaciones (Minoristay Publica/estatal

Digital Mayorista)

! \! iy
N N gn = L ~ == - -
u U @\/‘\ ' an $ Scacs)
N= .
$ o | \D/
4,56% 4,37% 3.77% 3.77% 2,98% 2,78% 2,38%
Banco / Financieras/ Salud Construccion / Medios/ Alimento / Turismo/ Fundacién /
AFP/ Seguros Ingenieria /  Comunicaciones Agroindustria Entretencion Sin Lucro (ONG)
Inmobiliaria
& +
80% utilizado en el analisis
s @g = detallado (Industria).
LY ’
aw iy 20% no utilizado por la menor
o tasa de respuesta (Industria).

2,38% 218% 1,79% 0,68% 0.20%

Otro ;Cual? Produccién/ Transporte / Generacion y M;neri;
Manufactura Logistica distribucion de
energia
(petroleo, gas,
electricidad)
100
W Auditoria.79% 1 comunicaciones 6,04%
8o . Finanzas 2,38% - Proyectos 7,54%

Gestion De Personas 3.77% [ 17 8,13%
W otro ccuarz 3.07% | Comercial 8,93%
- I operaciones 5,56% B 2dministracion 9,53%
" Innovacien 5,85% B Marketing 12,90%
| " Docencia 6,35%  Gerencla General 16,27%
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l. Sobre la Vision y Liderazgo de
las Organizaciones.

La evidencia el concepto de Transformacion
Digital en la Planeacion Estratégica de las
companias.

Veamos dénde declaran las organizaciones sus “bruajulas”
para orientarse y recorrer el camino de la Transformacion
Digital. Es clave construir un relato inspirador, que
entregue el foco necesario, para realizar los cambios en
un negocio, que hoy es cada vez mas dinamico e incierto.

En la Vision 35.52%
En las Politicas 119 23,61%
En la Misidon 99 19,64%
No se evidencia en ninguna 65 12,90%
En los Valores 8,33%

“

Tiempo atras, so6lo algunas organizaciones tenian la mirada de negocio vinculada a la
Transformacion Digital. Sin embargo, la mayoria no tenia conciencia de este impacto en sus
estrategias, ya se limitaban a incorporar herramientas tecnoldgicas a su gestion. La Pandemia ha
sido el factor movilizador y detonador. Hoy las organizaciones frente a la Transformacion Digital,
han comenzado a incorporarla en sus ejercicios de planificacion estratégica, ya que hoy es
urgentey clave.
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Visién y Misién como concepto de definicion estratégica, se pueden fusionar en
lo que es también el propdsito estratégico de una organizacion. Aca observamos
gue nuestros opinantes, mencionan, que han incorporado aspectos de la
Transformacion Digital en su vision (35,52%), otros en las politicas (23,61%) y otro
grupo en la mision (19,64%) de sus organizaciones. En otras palabras, casi el 79%
de las organizaciones, segun esta encuesta, ha incorporado en su mirada presente
y futuro las tematicas de Transformacién Digital. Esto es positivo, ya que este
cambio en el enfoque de una organizacidn, incorpora una nueva mirada de su
negocio en el canal digital, pero a su vez exige un cambio en la cultura y
capacidades necesarias para enfrentar nuevos escenarios, pero por sobre todo

liberarse de los paradigmas que las organizaciones construyeron durante tantos
anos en su Vision y Mision.

De lo anterior, no hay que dejar de mirar un porcentaje de opinantes, casi un 13%,
que menciona que esta transformacién no estd en ninguna parte de las
definiciones estratégicas de sus organizaciones. El sentido de urgencia es clave,
ya que este proceso de cambio en este mundo de incertidumbre ya partio, y los
estudios anteriores que hemos realizado, demuestran que las personas que
lideran sus organizaciones, estan cada vez mas conscientes de esta realidad.
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Transformacioén Digital como componente clave y preciso
en la consecucioén de los objetivos individuales o conjuntos,

en los equipos de trabajo de las organizaciones.

Entendiendo que las organizaciones han ido
haciéndose cargo de esta tematica, a fin de
administrar y gestionar el cambio necesario,
también es importante observar si este proceso
esta instalado en el egjercicio de fijacion de
objetivos en las personas y/o sus equipos.

Segun se observa, podemos tener declaraciones
en nuestra estrategia respecto a la
Transformacion Digital, pero realmente estamos
trabajando alineados a esta realidad virtual, mas
alld de tener un correo o0 un pc, que nos dan
cuenta sélo del wuso de herramientas
tecnolégicas. Nos debemos preguntar, si
estamos incorporado en nuestros negocios,
servicio y/o planificacion personal y de area una
mirada de revolucion digital.

La encuesta nos senala que el 72% de las
organizaciones, considera un componente clave
Yy que se tiene en cuenta a los aspectos digitales,
en la gestion de objetivos individuales vy
grupales. Interesante y gran oportunidad se
refleja, en que casi 28% nos dice que solo
algunas veces, o pocas veces se incorporar
elementos de la Transformacion Digital en lo
concreto de su gestion.

Si, es un componente que siempre
se tiene en cuenta

Es un componente que solo algunas.

No, es un componente que pocas veces
se tiene en cuenta.

ESCUELA JAVERIANA 7
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Quizas esté en las declaraciones estratégicas,
pero distinto es que lo llevemos o apliguemos en
nuestra gestion diaria.

Recordemos que las organizaciones estan
compuestas por distintas generaciones. Los
millennial y los nativos digitales (generacion Z),
tiene un enfoque diferente a muchos de los
lideres que son generacion X. Estos lideres han
trabajado muchos anos sin el componente
digital, por lo que han desarrollado sus negocios
con los paradigmas anteriores, y este desafio les
implica un cambio en el modelo cognitivo y un
refundarse ante la nueva era. Hemos visto, en
este sentido, que estos lideres han tomado
conciencia, pero distinto es que cambien sus
enfoques con la urgencia que se necesita. Es tal
vez, este obstaculo el que puede frenar en lo
practico la incorporacion de elementos de la
transformaciéon digital en los objetivos de las
personas y en el dia a dia de sus trabajos. Aun
gueda la transformacién personal.

363 72.02%
=0 2361%
= 4.37%
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En relacion a la Transformacién Digital que esta
experimentando su organizacion, las actividades de
capacitacion las realizan a través de.

El desarrollo de las capacidades necesarias para enfrentar este cambio en la era digital,
implica un esfuerzo dentro de las organizaciones de alinear la alfabetizacién digital en
todos los estamentos y perfiles de cargos, a fin de enfrentar escenarios como el teletrabajo.
Las empresas u otras instituciones estan incorporando modelos de competencias digitales
y capacitaciones en herramientas tecnolégicas, claves para enfrentar los desafios de
negocio. En este momento de incertidumbre de los mercados, hace imperiosa la capacidad
de la organizacién de redefinir sus habilidades, conocimientos y actitudes en las personas.

Cuando le preguntamos a nuestros opinantes,
respecto a las areas que lideran las actividades de
entrenamiento y formacién, nos encontramos con
que las areas de tecnologia e innovacion (31,75%), en
muchas de las organizaciones estan liderando los
procesos de capacitaciéon. Las siguen Marketing y
Comunicaciones (29,37%) y Recursos Humanos
(21,03%). Interesante reflexion dada nuestra
experiencia es que, en la mayoria de las
organizaciones, la deteccion de necesidades de
capacitacion la lidera recursos humanos. Sin
embargo, en las tematicas de digitalizaciéon las
dreas de Tl cumplen el valor de socializar las
habilidades digitales, si es que no se contrata algun
ente experto externo, que trabaje ademas aspectos
de la cultura impactando la predisposicion y
apertura al cambio.

I

Area de Tecnologia e Innovacion. 31,75%
Area de Marketing y Comunicaciones Digitales. 148 29,37%
Area de Recursos Humanos. 109 21,03%
No esta contemplado en la estructura organizacional. 56 11,11%
Outsourcing o Consultoria (grupo externo). 6,75%

Total general _
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¢Como se
observa por
industrias y
areas?

Observemos algunos aspectos del levantamiento de informacion en las
industrias y areas, a ver si nos muestra alguna evidencia interesante para
comentar.

Respecto a la declaracion estratégica de Transformacion Digital en los
negocios de las diferentes organizaciones, podemos ver:

Enla Enla Enlas Enlos Total por
Misién Vision Politicas Valores Ninguna Industria
Cuenta
Cuenta Cuenta Cuenta Cuenta total
Agencias/
Publicidad/ Digital 15 13 6 2 61
Tecnol
Temcommiacones 5 [HE | = |
Comercio/ Retail
(Minorista y Mayorista) 9 15 5 4
s .- - - KN
Secvicios 7 “ u : 6 40
Administracién
Publica/estatal 3 5 15 = =
Banco / Financieras/
AFP/ Seguros 2 14 3 2 2 23
Salud 4 4 3 2 9 22
Construccién /
Ingenieria / 1 8 4 3 3 19
Inmobiliaria
Medios/

Comunicaciones s

9 3 2 2 19

Las empresas de Publicidad y Telecomunicaciones, Comercio y Educacion, han trabajado la
vision respecto a la transformacion digital. Al parecer, estos servicios estan mas avanzados en
estas declaraciones, y tienen mas claro, cdémo sus propositos estratégicos se pueden ejecutar en
el canal digital. El caso de educacion, podriamos suponer es acelerado por la pandemia.
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Respecto a la tabla siguiente, podriamos hipotetizar que cada industria aprovecha su
conocimiento y expertise en herramientas digitales, para consolidar un desarrollo de sus
capacidades de manera transversal con programas de capacitacion. Por ejemplo, podemos
pensar que las organizaciones de marketing digital, aprovechan y gestionan el conocimiento
internamente, lo mismo que las empresas de telecomunicaciones. Esto tiene |6gica, ya que
toda la capacitacion en los antiguos paradigmas la llevaban consultoras, universidades y
otros entes de formacion donde la digitalizacion también esta en proceso de evolucion.

Area de No esta
Marketing y Area de Areade Outsourcingo  contemplado
Comunicaciones Recursos Tecnologia e Consultoria enla estructura Total por
Digitales. Humanos. Innovacion. (grupo externo). organizacional. Industria
Cuenta
.

Agencias/
Publicidad / Digital

Tecnologia/
Tacommaciones - — : [

Comercio/ Retail
19 8 12 5 8

(Minorista y Mayorista)

e . - K :

Servicios 13 11 12 5 8

Consultora 9 11 15 7 5 47
Administraciéon

Publica/estatal s 9 a9 . 25
Banco / Financieras/

AFP/ Seguros S 7 9 1 = 23
Salud 5 8 3 1 5 22
Construccion /

Ingenieria / 5 4 6 2 2 19
Inmobiliaria

Medios/

Comunicaciones

Y ETICA PUBLICA DE GOBIERNO Y TIC
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il
Respecto a los cargos opinantes, observamos una evolucion interesante en que la 1-
Transformacion Digital lo estén tomando los altos mandos. Ellos deben validar el
modelo de negocio y movilizar a sus organizaciones a este cambio, ya no pueden
resistirse. Observamos en la siguiente tabla, como los altos mandos consideran que es

un componente que siempre se tiene en cuenta en las definiciones de sus negocios.

Si, es un Es un componente No, es un
componente que solo algunas  componente que
cue siempre se veces se tiene en pocas veces se Total por
tiene en cuenta. cuenta. tiene en cuenta. Industria

Nivel de cargo Cuenta

Profesional (Analista,
Generalista, Consultor)

Altos mandos (Duefio,
CEO, Presidente)

10

Lideres de 1° linea (Director,
Gerente, VP, Sub Gerente)

Mandos Medios (Jefatura,
Supervisor, Business Partner)

Total general

y Etica Piblica

e % Escula Javeriana (3 ppcrpunronry - (P circuLAR FCh
g o 5 DEGOBIERNOYTIC St

FUNDACION CHILE




Il. Enfoque hacia la
Experiencia del Cliente.

Canales mas utilizados para comunicacion ex

Cuenta de

Alternativas participantes

terna y atencion al cliente.

% de participantes

Redes Sociales. 263

52,18%

Email Marketing.

19,84%

WhatsApp.

18,65%

Chat Web.

5.95%

Otro

3.37%

Total general 504

100%

Se refleja con claridad que el canal predilecto de las organizaciones
para atender a su comunidad son las redes sociales, ocupando mas del

50% y generando una marcada tendencia. Por

otro lado, nos damos

cuenta que el Email Marketing aun sigue vigente y a pesar de que
pueda existir algo de saturacion en el contenido y el recibimiento de
correos, se mantiene como un canal importante en la atencion a

usuarios externos.

No obstante, la data también coincide con el incremento del uso de
WhatsApp como canal de atencioén al cliente, con un nada
despreciable 18%, casi igualando al Email Marketing. ¢ Estamos en la
era de la comunicacion one to one en digital? Parece ser que el

denominado “contacto o llamada en frio” esta

por extinguirse.

Adicionalmente, es llamativo el poco porcentaje que obtuvo el Chat
Web, teniendo en cuenta el auge de los Ultimos anos de los Chat Bots
y optimizacién de procesos por medio de soluciones que permiten la
automatizacion de la atencion al usuario por esta via. Esto puede

interpretarse de dos formas: Como una oportu
transformacion en este aspecto y un proceso a
organizaciones para su adecuada implementa

nidad de
intervenir en las
cion, o nos puede

manifestar que simplemente es un canal que va en descenso y que no
esta generando valor en las organizaciones para sus clientes ante la

Mmarcada tendencia de las redes sociales.
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Redes Sociales. Email Marketing. WhatsApp. Chat Web.

Argentina 62,50% 6,25% 25% 0%
Chile 67,65% 20,59% 8,82% 0%
Colombia 48,59% 21,48% 17,96% 8,45%
Guatemala / % 12,50% 43,75% 0%
México 60,71% 0,72% 17.86% 3.57%
Peru 50% 16,67% 26,67% 6,67%
Repiiblica Dominicana 50% 27.27% 17.64% 90,09%

La data nos refleja que los paises que mas usan las redes sociales para la atencién
de su comunidad, son Chile y Argentina. Mientras que Colombia y Guatemala son
los que menos lo usan en comparacion al resto de los paises mas representativos.
Por su parte, Colombia y Republica Dominicana son los paises que mas hacen uso
del Email Marketing, Argentina y México los que menos. Otro dato interesante es
que Guatemala es el pais que mas usa WhatsApp para el contacto con sus
usuarios, mientras que Chile lo usa muy poco.

Frecuencia con la que las empresas disenan o planifican
nuevas formas de atencién y experiencia del cliente.

Cuenta de
Alternativas partlclpantes % de participantes

Siempre se realiza. 32,14%
Casi siempre se realiza. 153 30,36%
Ocasionalmente se realiza. 127 25,20%
Casi nunca se realiza. 50 9,92%
Nunca se realiza. 2,38%
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Los resultados arrojan que el 63% de los encuestados considera que lo realiza siempre u

o casi siempre, algo que marca una tendencia positiva en las organizaciones sobre la -IL
constante busqueda y puesta en marcha de nuevas formas de atenciéon y experiencia a m
los usuarios. Sin embargo, no deja de preocupar que existe un 37% de las
organizaciones que lo hacen ocasionalmente, casi hunca o nunca, pensando en que en

la actualidad, la constante transformacion de los canales y la experiencia al usuario

ante su exigencia, su atencion por medios digitales mas que una necesidad, es una
obligacion.

Este es uno de los datos que nos corrobora la existencia de inmadurez digital que aun
existe a modo general, la atencién al usuario debe ser uno de los primeros aspectos a
tener incorporado, optimizado y automatizado y pesar de que son mas los que lo
tienen en cuenta con frecuencia, es un porcentaje que no es del todo representativo.

Siempre se Casisiemprese Ocasionalmente se Casi nunca se Nunca se
realiza realiza. realiza. realiza. realiza.

% Participantes % Participantes

% Participantes

% Participantes

% Participantes

37,50% 31,25% 6.25%

26,47%

Argentina 25%

P

35.29% 23.53% 11.76%

Colombia 34,15% 27.46% 25,53% 9.86% 317%

37,50%

o
¢
L)

43.75% 12,50% 6.25%

30.29% 28,57% 28,57% 3.57% 0%

20% 46,67% 20% 13,33%

Repiiblica Dominicana 22,73% 22,73%

13.64%

Las empresas del pais que con mayor frecuencia se preocupan por brindar nuevos canales y
experiencias de atencidon al usuario, son de México, seguido por Colombia y Chile. Por su parte
el pais que se encuentra con mayores indices por mejorar en este aspecto, son Peru y
Republica Dominicana.
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Siempre se
realiza

Casi siempre se

realiza.

Ocasionalmente se
realiza.

Casi nunca se

realiza.

Nunca se
realiza.

m % Participantes % Participantes % Participantes % Participantes % Participantes

Administraciéon
Publica/estatal
Agencias/
Publicidad/ Digital

Banco / Financieras/
AFP/ Seguros

Comercio/ Retail
{Minorista y Mayorista)

Construccién /
Ingenieria / Inmobiliaria

Consultora
Educacién

Medios/
Comunicaciones

Salud

Servicios

Tecnologia/
Telecomunicaciones

En cuanto a las industrias participantes, la data nos refleja que las organizaciones

26,23%

43.48%

32,69%

15.79%

27.66%

32,69%

31,58%

22,73%

30,61%

36,21%

28%

39.34%

43.48%

34,62%

21,05%

31,91%

31,03%

24.59%

8.70%

19.23%

52,63%

20.79%

32,69%

21,05%

18,18%

30,61%

25,86%

9.84%

0%

13.46%

5.26%

8,51%

7.69%

5.25%

22,73%

10,20%

6,90%

0%

435%

5.26%

2113%

1,92%

0%

13.64%

4,08%

0%

Administrativas Publicas / Estatales y el sector Banca / Seguros / AFP, son quienes con
mayor frecuencia acuden a la constante bldsgqueda de nuevos procesos de atencién a la
comunidad. Por su parte, el sector Salud y el de Construccién / Ingenieria / Inmobiliario,

son quienes con menor frecuencia lo realizan.
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1ll. Una Perspectiva desde las '||.

Personas y Procesos. -

Enfoque de las estrategias para la optimizacion de
procesos internos y externos que desarrolla las

companias.

La Transformacién Digital, es una revolucioén en las
organizaciones que incorpora elementos de la
digitalizacion en los modelos de negocio, el uso de
herramientas tecnolégicas, pero también impacta
a la cultura y propésito de negocio. Por lo tanto, es
mas sistémica que la digitalizacion de los
procesos, que si es una de las piezas claves de este
cambio.

De lo anterior, muchas organizaciones partieron
incorporando herramientas tecnolégicas como los
servidores, computadores personales y algunos
software de administracién. Posteriormente se
integré la digitalizacion de los procesos y en
paralelo la gestion de cambio en las personas. Hoy
la revolucién 4.0, que abarca aun mas, desafia a la
condicion humana ya que la singularidad llegara
pronto y es uno de los cambios mas potentes para
nuestra civilizacién.

La Transformacion Digital.

En nuestra encuesta, observamos que
hay casi una paridad respecto a la
percepcion de que los procesos
internos y externos refieren a
estrategias de transformacién digital
o solo a la digitalizacion de los
procesos. Quizas, aun en esta etapa,
las organizaciones avanzan en
digitalizar los procesos, que son mas
accesibles que una gestion integral de
la transformacién de sus negocios que
es un propédsito completamente
distinto. O tal vez aun se presentan
confusiones ambos conceptos.

e f) OBSERVATORID e emeuan [FCH

y Etica Piblica

DE GOBIERNO Y TIC

FUNDACION CHILE




En el marco de la Transformacion 1
Digital en su organizacion, ;Cuales
son las plataformas colaborativas
que mas implementan las
organizaciones?

Las plataformas colaborativas son espacios virtuales de
coordinacion y trabajo, que centralizan acciones
orientadas al desarrollo de proyectos varios dentro de una
organizacion. Son espacios de comunicacion y
alineamiento entre las personas, que han ido entrando en £
las empresas a fin de agilizar el trabajo en red. Hoy con la’
Pandemia esto se agudizé, por lo que el gran desafio esta
no solo en tener la herramienta correcta, sino que generar
el uso entre las personas acostumbradas a actividades
presenciales.

Interesante ver en la encuesta, que existen varias herramientas o plataformas que son actualmente
utilizadas en las organizaciones de nuestros opinantes. Lo que llama la atencion, es que hay un alto
uso de plataformas de desarrollo propio (240 menciones). Esto puede deberse a que las
organizaciones que participan de nuestra encuesta tienen areas capaces de realizar desarrollos
propios. Pensemos en un universo mas grande, donde muchas organizaciones no tienen esta
capacidad. Es ahi donde aparecen aquellas aplicaciones que ofrecen en el mercado, pero aun
hipotetizando mas, quizas estas organizaciones no tienen nada o estan en la busqueda de
soluciones para este fin.

De lo anterior, es que también podemos observar, como va penetrando la nube como alternativa, a
proposito del teletrabajo. Los CRM y ERP, estan hace algunos anos, pero las tendencias nos muestran
qgue la nube y las aplicaciones que estan en el canal virtual de internet, van a ir posicionandose, en la
medida en que generen la confiabilidad y estabilidad que tiene un software instalado en un servidor

empresa.
Desarrollos Propios. 240 24,10%
{Cimmer Relatioship 183 18,37% Una oportunidad que nos

Management). :
— refleja la encuesta, es la
_ baja incorporacidon de
plataformas de Business

129 12,95% Intelligence. Esta
herramienta va a ser clave

Bl (Plataforma de Business
Intelligence).

en el corto plazo, ya que
los negocios estan
utilizando el analisis de

datos para tomar
decisiones agilmente cada
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1

¢Considera que en las organizaciones se realizan
programas de capacitacion especificos para la
optimizacioén de la tecnologia que se adquiere
para procesos internos y externos?

Preguntamos anteriormente, por quiénes dentro de la organizacion, llevan la tarea de
capacitar en la digitalizacién y ahora queremos saber si estos procesos de entrenamiento
apoyan la tarea y los procesos de negocio internos y externos.

Nos encontramos con que las respuestas de la mayoria mencionan, que soélo algunas veces
(36,51%) se realizan programas de capacitacion para la optimizacion de la tecnologia que se
adquiere para procesos internos y externos. Si a esto le sumamos, que casi un 29% de los
encuestados menciona que muy pocas veces 0 NUNCa, NOS encontramos con casi un 67% de
organizaciones que tiene la oportunidad de comenzar a consolidar un trabajo de desarrollo
de capacidades. Para enfrentar este escenario de Transformacién Digital, debemos
potenciar a las personas, no hay otro camino.

Solo algunas veces. 184 36,51%
Si, constantemente. 77 35,12%
Muy pocas veces. 104 20,63%
Nunca se realizan. 39 7.74%
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Se confirma que las empresas de Publicidad y Telecomunicaciones, Comercio y
Educacién, han dado mayor énfasis en la implementacion de programas de
capacitacion. Sin embargo, podemos observar una tremenda oportunidad en todas las
organizaciones, de implementar programas de capacitacion continua en digitalizacion,
cultura y competencias necesaria para cumplir con nuestro propodsito estratégico en
esta era. Debemos fortalecer las capacidades de las personas para acelerar el cambio.

Industria

Agencias/
Publicidad/ Digital

Tecnologia/
Telecomunicaciones

Comercio/ Retail
(Minorista y Mayorista)

Si, Solo algunas Muy pocas Nunca se Total por
constantemente veces veces realizan Industria

Educacion

Servicios

Consultora

Administracion
Publica/estatal

Banco / Financieras/
AFP/ Seguros

Salud

Construccion /

Ingenieria /
Inmobiliaria

Medios/
Comunicaciones

23
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IV. Incidencia en los Nuevos
Modelos de Negocios.

El papel de la Transformacion Digital frente al surgimiento de nuevos
procesos, marcas, servicios o productos.

Cuentad
Alternativas e % de participantes
participantes

Siempre se realiza.

Casi siempre se realiza.
Ocasionalmente se realiza.

Casi nunca se realiza.

Nunca se realiza.

Total general

Se evidencia una marcada tendencia aproximada al 75% de quienes respondieron que
siempre y casi siempre se tiene en cuenta la Transformacién Digital ante proceso y
ambientes de, cambio, lo cual nos hacer ver que es un tema trascendental en las
organizaciones. No menos importante, ain hay un 25% que no tiene el habito o la
cultura de tener.en cuenta los aspectos de la transformacion ante nuevas ideas que
impulsen sus lineéas de negocios y procesos.

Es importante senalar que,este pilar de la Transformacién Digital debe ir alineado
con los tres anteriores. En este,punto especifico, las organizaciones muestran un
nivel de madurez aceptable pero si esto no'es congruente a los demas pilares, no se
podria definir que realmente se esta teniendo en cuenta todo un ecosistema de
transformacion para apuntar a hacia la direccion correcta.
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Ocasionalmente
Siempre se toma Casisiemprese (solo en momentos
en cuenta toma en cuenta, de crisis)

_ oo | — _
Colombia 42,06% 30,90% 13.73% 2,.82%
México 46.43% 3571% 14,29% 357% 0%
333" ok o mex _ “

Republica Dominicana 36,36% 27.27% 27.27%

Los paises que mayormente tienen en cuenta los aspectos de Transformacion
Digital para sus procesos de innovacion, son México y Chile, mientras quienes lo
adoptan en su minoria, son empresas de Republica Dominicana y Guatemala.
Perd se encuentra en un punto medio donde su mayor representatividad esta
entre el casi siempre se toma en cuenta y ocasionalmente, sélo en momentos
de crisis.

Ocasionalmente
Siempre se toma Casisiemprese (séloenm t Nunca se tiene
en cuenta toma en cuenta. de crisis) g.nm en cmu en cuenta.
m % Participantes % Participantes % Participantes % Participantes % Participantes

Administracién
Publica/estatal
s 47.54%
Banco / Financieras/ .
AFP/ Seguros 60.87% 26,09% 8.70% 0% 4.35%

. 42.31%
Construccién /
ingenieria / Inmobiliaria 26.32%

46,81%

32.61% 2115% 11.54% 0%

34.62%

Salud 18.18%

_ “‘90%

'I‘dnmunludoms 5547% 2586% 13.79%
86%

st _ _

Los datos nos cuentan que la industria con que mejor adopta la cultura de tener
en cuenta los procesos de transformacién para la construccidn de nuevos
productos, marcas o servicios, son empresas del sector Banca / Seguros / AFP y
de Tecnologia / Telecomunicaciones, industrias que por lo general se encuentran
afianzadas y tienen adelantados sus procesos en este tema.

Por otra parte, nuevamente el sector salud refleja una baja adopcidn, pues es el
sector junto con el de Administracion Publica / Estatal, que menos tienen en
cuenta los aspectos de Transformacion Digital para innovar constantemente,
sino que lo hacen pocas veces o solo ante momentos de crisis.
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La percepcion de la Transformacioén Digital en el
marco del Modelo de Negocio de la organizacion
actualmente.

C tade :
Alternativas u.e*r_l = % de participantes
participantes

Algo que no es trascendente.

Una Exigencia. 23,81%

71,43%

La grafica nos marca claramente que las personas encuestadas en el estudio con relacién
a sus respectivas organizaciones, ven la Transformacién Digital como una oportunidad
que le aporta valor a su modelo de negocio, superando a verlo como una exigencia por
un porcentaje considerable. Dado este panorama, los datos nos permiten abrir paso a un
debate muy interesante: (La Transformaciéon Digital no debe ser vista como una
exigencia en el modelo de negocio de las organizaciones?

Consideramos que la reflexion debe apuntar a que la mayoria de las personas u
organizaciones en este caso, ven como exigencia algo que si o si se ven obligados a
realizar de acuerdo a un contexto negativo, en el caso empresarial, se podria asociar a
momentos de crisis. De esta manera, esto no es coherente con el punto anterior, en el
que un poco porcentaje de los encuestados contesté que solo toma en cuenta la
Transformacién Digital en momentos de crisis. En este caso, las oportunidades son de
indole decisiva, se puede decidir tomar la oportunidad o no tomarla, de esta manera la
exigencia es basada en una necesidad, es asi como se considera que los procesos de
Transformacién Digital para apalancar los modelos de negocio actuales y los nuevos,
deben ser una obligacién en las empresas.
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Algo que no es Una
trascendente. Un Riesgo. Una Exigencia. Oportunidad.

Industria % Participantes % Participantes % Participantes % Participantes

Administracion

Publica/estatal 8% 0% 28% 64%

Agencias/ = N ) i
Publicidad/ Digital 0% 0% 32,79% 62,62%

Banco / Financieras/

AFP/ Seguros 4.35% 0% 21,74% 73.91%

Comercio/ Retail

(Minorista y Mayorista) DD i i0nk To%

Construccién /

O, o, o, 0,
Ingenieria / Inmobiliaria 0% 0% 21,05% 78,95%

Consultora 4,26% 0% 21,28% 74.47%

Educaciéon 577% 7.69% 28,85%

Medios/

Comunicaciones 0% 0% 15,79% 84,21%

Salud 0% 0% 31.82% 68,18%

Servicios 4,08% 12,24% 81,63%

Tecnologia/

Telecomunicaciones 172% 22.41% 74.14%

Cuando observamos el panorama de este punto por industria, nos damos cuenta que los
sectores que en su mayoria ven la Transformacién Digital como una oportunidad para sus
modelos de negocio, son el de la Salud y el de Servicios. El hecho que el sector Salud se
encuentre en un alto porcentaje, corrobora la apreciacion que realizamos en el punto anterior,
pues no olvidemos que este es uno de los sectores con menor indice de madurez digital y el
hecho de que lo vean como una oportunidad, es una clara muestra de que adn no han
ejecutado con decision y rigurosidad verdaderos procesos de Transformacion Digital, sino que
estan por hacerlos y tal vez tarden bastante en realizarlo.

Por otra parte, el sector que mas ve este proceso Como una exigencia en sus operaciones, es el
sector Agencias / Publicidad / Digital, algo que suena bastante coherente. Mientras que algo
preocupante que nos muestra la data, es que el sector educativo es quien menos ve la
Transformacion Digital como una oportunidad o exigencia en sus modelos de negocio, de por
si, es el sector que mas alto porcentaje muestra que lo ve como un riesgo.
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A modo general, el estado de la Transformacioén Digital Empresarial a nivel
Latinoamericano sigue siendo algo difuso y no se observa una tendencia
consistente en un mismo nivel, teniendo en cuenta sus cuatro pilares: Vision y
Liderazgo; Experiencia del Cliente; Personas y Procesos; Nuevos Modelos de
Negocios. Nos dimos cuenta que en las organizaciones en general y dependiendo
de la industria a la que pertenece, varian sus fortalezas y debilidades segun el pilar.

Un aspecto muy importante es que la data nos arroja que aun siguen existiendo
confusiones dominantes frente a las diferencias entre el sentido real de la
Transformacion Digital y la conceptualizacion de Digitalizacion de Procesos, son dos
temas que si bien son diferentes y uno puede ser solo un componente del otro, se
sigue percibiendo como dos procesos iguales. Esto se argumenta teniendo en en
cuenta el momento del estudio en que se consultd a los encuestados sobre a qué
asocian la optimizacion de procesos en su organizacion y el 52% respondid que a la
Transformacion Digital; lo correcto era referirse a Digitalizacion de Procesos. Todo
sobre transformacion debe estar mas asociado a lo cultural.

Vimos que el sector Salud es una industria que se preocupa bastante por iniciar o
desarrollar de forma mas consistente y decidida los procesos de transformacion, sin
embargo se encuentran en un estado de muy poca madurez. Se ve como una
necesidad pero no se estan realizando muchas acciones para tomar medidas al
respecto.

Definitivamente el sector de Banca / Seguros / AFP es el que demuestra una mayor
madurez junto con la industria de Tecnologia e Innovacién; no obstante no se
alcanza a reflejar una madurez total en la que abarquen los 4 componentes. Por su
parte, se observdé que el sector Retail se encuentra en esa busqueda de
mejoramiento y se puede considerar que cuentan con un nivel de madurez medio.

Los datos nos revelaron que las plataformas Bl (Business Intelligence) son poco
usadas por las organizaciones. Este es un punto que requiere de una mejora, pues
los denominados Bl optimizan y brindan una gran ayuda a los procesos de analisis
de datos para la toma de decisiones. Segun estudios anteriores sobre analisis de
datos, afirma gue un gran problema en las organizaciones es que tienen una
dificultad de diferenciar entre tanta data lo relevante de lo irrelevante, y por tanto,
esto hace que el analisis no sea el mas dptimo.

Finalmente, es llamativo que las organizaciones en general vean la Transformacion
Digital como una oportunidad y no como una exigencia. Una oportunidad es algo
opcional, que se puede o no, Mas una exigencia apunta a suplir una necesidad.
cTomar acciones frente a la Transformacion Digital Empresarial es solo una opcion?

28

ESCUELAJAVERANA () opsrounroniy (R CIRCULARFR FCH
Y ETICA PUBLICA DE GOBIERNO Y TIC FARARRI

FUNDACION CHILE




1L intertat: Dgitoterese

&

(f‘f "\ Alejandra Moreno - Sebastian Blanco -
\—) Disefiadora grafica Junior Diseflador grafico Senior

Diego Garcia
Director de Marketing y Comunicaciones

)

N

&

( Lady Aguillon- Karen Garcia ( B
\§ Community Manager Content Manager J

L.
.
Q
°)
v
S
o~
S
v
x

G — FCH

FUNDACION CHILE

V/,‘.»‘*(:?\. "n\%
( . | Philip Wood
& Gerente General Circular HR

Jorge Cornejo,
Gerente de Linea Capacidades
Estratégicas Circular HR

Maria Ignacia Videla,
Consultora de Proyectos Circular HR

@ e f=) OBSERVATORID

y Etica Piblica  DEGOBIERNO Y TIC

Héctor Garcia
Director Observatorio de Gobierno y TIC

Francisco Munoz
Coordinador

Pierre Andrés Luna Algarra

Coordinador Académico 29




1L intertat

|nte||igence

CONSTRUIMOS
CULTURA DIGITAL
EN

Correo: info@interlat.co
Teléfono: (+57) 314 348 4361

a8e ESCUELA JAVERIANA () reerpmons ,
STned JAVERIANA DE GOBIERNO OBSERVATORIO e CIRCULARHR FG‘
ALy o Y ETICA PUBLICA DE GOBIERNO Y TIC AR Gt

™| Hootsuite A} ACREDITTA

@lnterlat - @_LatamDigital
@InterlatGroup - @LatamDigital
@lnterlat.co - @_LatamDigital
@lInterlat - @LatamDigital

www.interlat.co

Digital Enterprise


mailto:info@interlat.co

