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RESUMEN

El creciente interés de las empresas privadas y estatales por adoptar la transformacion digital
es debido a que cada vez son mas las empresas que deciden sumarse a esta para mejorar su
organizacion y garantizar entregar valor a sus clientes. Sin embargo, son pocos los
profesionales capacitados para guiar a sus empresas a través de la transformacion digital;
debido a que es un tema nuevo en el mercado peruano que esta comenzando a ganar adeptos
gracias al mayor acceso a avances tecnologicos y la necesidad de responder de manera oportuna
a las nuevas necesidades de los clientes. Por ello, la presente investigacion tiene como objetivo
presentar conceptos claves de diferentes autores y mostrar algunos casos de éxito de
implementacion en el Pert; todo ello con la finalidad de introducir al lector en el entendimiento
de la transformacion digital. Con esta finalidad, se recolectan conceptos relevantes de
diferentes autores, se investiga sobre la situacion actual en el Pertl y se recolectan casos de
¢éxito de empresas pertenecientes a diferentes rubros de negocio. Finalmente, se concluye que
la transformacion digital es un enfoque que ayuda a repensar los modelos de negocio y el valor
que se entrega a los clientes tomando en cuenta a los participantes de la cadena de valor y
estrategias que involucran nuevas tecnologias; ademas, se llega a la conclusion de que su éxito
depende de cambios culturales, organizacionales, legales, tecnolégicos, en las condiciones de

trabajo e infraestructura.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al tema de transformacion digital, la cual se puede definir
como una nueva forma en la que las organizaciones se estructuran y llevan a cabo sus
actividades para brindar valor a sus clientes de manera 4gil como el mercado lo requiere hoy

en dia.

La investigacion de este tema se realizo por el interés de conocer mas a fondo las implicancias
de la transformacion digital, la situacion actual de las organizaciones en el Peru y algunos casos

de éxito de transformacion a nivel nacional.

Las publicaciones revisadas para la elaboracion de este documento constan de entrevistas,
articulos, memorias y libros sobre temas de innovacion, tecnologia y transformacion digital.
Los autores son figuras reconocidas por sus publicaciones relacionadas al tema de interés lo

cual respalda la informacion y conclusiones presentadas en este documento.

El presente documento tiene como objetivos mencionar algunos conceptos y caracteristicas

claves para entender la transformacion digital y nombrar algunos casos de éxito en el Peru.

En el Capitulo 1, se presentan diferentes definiciones de transformacion digital, y se explican
los pilares de todo proceso de transformacion digital y los dominios o estrategias que deben
seguir las organizaciones para orientar la transformacion. Ademas, se busca entender la
importancia, para las empresas, de participar en un proceso de transformacion y brindar

recomendaciones de una empresa referente en el tema.

En el Capitulo 2, se presenta el desarrollo de la transformacion digital en el Pera durante la

ultima década.



En el Capitulo 3, se rescatan algunos casos mas representativos de organizaciones en el Pera

en los ultimos afios.

En el Capitulo 4, se detallan las conclusiones con respecto a cada uno de los subtemas

desarrollados a lo largo de la investigacion realizada.

Finalmente, se proporcionan algunas definiciones de conceptos necesarios para entender

correctamente el presente documento.



1. MARCO TEORICO

En el presente capitulo, se busca rescatar la definicion de transformacion digital segin
diferentes autores. Ademas, se recopilan las principales consideraciones que hay que tener en
cuenta cuando se habla de transformacion digital como son los pilares y dominios. Al final, se
detalla la importancia de iniciar un proceso de transformacion digital y algunos consejos dados

por Fujitsu para tener éxito en la implementacion de la misma.

1.1. ;Qué es la transformacion digital?

En los ultimos afos, se habla cada vez mas acerca de la transformacion digital. Sin embargo,
al contrario de lo que se suele pensar en primera instancia, no se trata de una moda o tendencia
entre las empresas del pais y el mundo. Por ello, diferentes autores se han atrevido a definir la

transformacion digital para esclarecer aquellas dudas y conceptos erroneos.

En primer lugar, Juan Bueno y May Ferreira definen la transformacion digital como:

. algo mucho mas profundo que estar en las redes sociales, utilizar dispositivos
digitales o tener un canal de venta online. Se trata de llevar a cabo una modificacion
sustancial de toda la cadena de valor del negocio, en todas las areas y afectando de
forma global a todas las personas: clientes, empleados y stakeholders. Se trata en suma

de tener digitalizados todos los procesos (2017: 93).

En segundo lugar, Chiu y Reyes mencionan que la transformacion digital reinventa los modelos
de negocio y las industrias al crear nuevos negocios digitales, reconfigurar los modelos de
transmision de valor, y redefinir las propuestas de valor (2018: 15). De acuerdo a ello, la
definen como ‘“el conjunto de decisiones estratégicas que toman las empresas como

consecuencia del impacto de las tecnologias digitales, tan diversas como computacién en la



nube, inteligencia artificial, analitica, big data, mobile, internet de las cosas, medios sociales o

blockchain™ (2018: 15).

1.2. Los pilares de la transformacion digital

Como todo proceso de cambio, este debe contar con ejes centrales que garanticen un correcto
camino de trabajo y se logré alcanzar los resultados deseados. En el caso de la transformacion
digital, Chiu y Reyes mencionan que para iniciar un proceso de transformacion digital en una
organizacion, se debe tener en cuenta cuatro pilares claves: cultura, organizacion, tecnologia e

insights (2018: 20). Estos se muestran en la Ilustracion 1.

[lustracion 1 Los pilares de la Transformacion Digital

Cada uno de los pilares abarca diferentes aspectos de una organizacion y plantea diferentes
estrategias para colaborar al desarrollo de la transformacion digital. A continuacion se explica
en que consiste cada uno y se mencionan algunas estrategias para adoptar correctamente cada

pilar segun Chiu y Reyes (2018).

1.2.1. Cultura — Enfoque de innovacién y mindset digital de los colaboradores

Este pilar abarca todas las percepciones, pensamientos y actitudes de los colaboradores

de una organizacioén; los cuales, deben interiorizar y convertir en parte de su dia a dia



la innovacion, los espacios colaborativos, el aceptar riesgos, el adaptarse al cambio y el

aprendizaje continuo.

Algunas estrategias generales para la adopcion del eje tratado son las siguientes:

e (Capacitar y fomentar las capacidades digitales en los mandos altos y medios

e Cambiar el mindset de los colaboradores a agile y design thinking.

e Evaluar el desempeio y reconocer el mérito de los colaboradores en temas
relacionados a la innovacion, el aprendizaje continuo y el constante

descubrimiento.

1.2.2. Organizacion - Procesos y estructura que soporta el liderazgo, la

gobernanza y la ejecucion de la transformacion

El objetivo principal del pilar de organizacion es colaborar con la gobernanza de los
lideres de equipo y de cambio con la finalidad de ejecutar los cambios estructurales y
procesos de la transformacion digital de manera eficiente y efectiva. Para ello, los
lideres deben plantear la creacion de areas, reevaluar las capacidades y competencias
requeridas en cada puesto, conocer todos los flujos de procesos y redefinir los espacios

fisicos disponibles.

Algunas estrategias generales para la adopcion del eje tratado son las siguientes:

e Cambiar a una estructura organizacional centrada en el cliente y agile

e (Crear un area o comité de innovacion

e Redefinir roles, funciones y KPI de los lideres de la organizacion



e Redefinir los espacios fisicos de acuerdo a modelos de trabajo mas flexibles

1.2.3. Tecnologia - Uso y adopcion de la tecnologia digital emergente

Toda organizacion que desea empezar un proceso de transformacion digital debe
conocer y apostar por nuevas tecnologias como plataformas, herramientas y equipos.
Con la finalidad de mejorar la conectividad, la produccion, la gestion de procesos y de

informacion, el trabajo colaborativo, y el valor para el cliente.

Algunas estrategias generales para la adopcion del eje tratado son las siguientes:

e Recurrir a un enfoque data lake para generar escalabilidad y andlisis a través de

big data

e Implementar herramientas de visualizacion que integren informacion de

finanzas, marketing y ERP

e Incorporar herramientas tecnoldgicas que faciliten el trabajo colaborativo y

flexible

1.2.4. Insight - Decisiones estratégicas basadas en el conocimiento del consumidor

y la organizacion

Para mantener el ritmo de la transformacion es importante que los lideres y
colaboradores conozcan cOmo cambian las necesidades y caracteristicas del

consumidor, el mercado y la organizacién con el fin de tomar decisiones correctas.

Algunas estrategias generales para la adopcion del eje tratado son las siguientes:

e Implementar un enfoque data driven en la organizacion



e Incorporar modelos de analisis de datos en todas las areas con herramientas de

visualizacién de resultados y storytelling

e Adoptar el uso del customer journey mapping para la priorizacion de acciones

estratégicas

e Recurrir a un enfoque omnicanal donde exista una integracidon coherente entre

las estrategias offline y online.
1.3. Los dominios estratégicos para una transformacion digital

Las tecnologias digitales obligan a las organizaciones a pensar diferentes maneras de otorgar
un producto o servicio con valor para el cliente. Por ello, las estrategias y reglas incuestionables
de las organizaciones estdn siendo redefinidas con el objetivo de seguir compitiendo en el

mercado (Rogers. 2016).

Con la finalidad de definir correctamente las estrategias que guien a la organizacion durante la
transformacion digital. En la Ilustracion 2, se muestran los cinco dominios que Rogers plantea

como base: consumidores, competencia, data, innovacion y propuesta de valor (2016: 05).

@ Customers @

Value Competition
10101
0101
Innovation Data

Ilustracion 2 Dominios de la transformacion digital
Fuente: Rogers (2016)



1.3.1. Consumidores

Las estrategias tradicionales se enfocan en lograr economias de escala a través de la
produccion en masa y la comunicacion masiva; es decir, buscan atender y persuadir a

la mayor cantidad de clientes o consumidores.

Muy por el contrario, la transformacion digital no toma en cuenta los mercados masivos
sino que prioriza conocer y entender los customer networks para generar valor. Debido
a que el uso de herramientas digitales por parte de los consumidores ha cambiado la
forma como descubren, evaluan, compran, usan, comparten, interactiian y permanecen

conectados con los negocios.

Ademas, los clientes estan permanentemente conectados interactuando entre si y las

organizaciones; lo cual influye en la reputacion de las marcas.

Las organizaciones poco a poco estan dejando de ver a los clientes solo como objetivos
de ventas. Se ha tomado consciencia de que los clientes y consumidores son la mejor
fuente de retroalimentacion para innovar el producto o servicio y seguir siendo

competitivo en el mercado.

1.3.2. Competencia

Bajo un modelo tradicional, competir y colaborar son anténimos. Por ejemplo,
tradicionalmente, se compite con organizaciones similares y se coopera con

organizaciones que forman parte de la cadena de suministro.

Hoy, gracias a la era digital, una organizacion se puede enfrentar a un competidor de

otro sector con el cual no se tiene ninguna similitud. Ademas, un socio comercial, con



el que se comparte cierta informacion o data, puede convertirse en un competidor si

empieza a negociar con nuestros clientes de manera directa.

Por otro lado, nuestros competidores actuales pueden convertirse en nuestros socios o
aliados en caso aparezcan retos mutuos relacionados al sector o la entrada de negocios

interdependientes.

Dada esta flexibilidad entre competidores y empresas que se requiere, en los ultimos
afos, se han desarrollado plataformas de negocio que facilitan la interaccion entre

empresas en el momento en que se necesite.

1.3.3. Data

Tradicionalmente, la data o informacidn es creada a través de mediciones planificadas
a los procesos propios de cada area de la organizacion. Esta informacion es evaluada

para realizar proyecciones y tomar decisiones.

Hoy en dia, en todo contexto, se cuenta con el acceso a cantidades de datos impensables
hace diez afos. La mayoria de ellos no son generados en mediciones planificadas sino
que se generan en cada interaccion entre colaboradores, clientes, proveedores,

competidores, equipos, entre otros.

Debido a la gran cantidad de datos con los que se cuentan, se han desarrollado nuevas
herramientas de analisis que siguen un modelo llamado Big Data. El cual permite
realizar predicciones, descubrir patrones de comportamiento e identificar nuevas

fuentes de valor.
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Por todo lo mencionado anteriormente, es preciso mencionar que la data o informacion
que genera cada area o unidad de la organizacioén es valiosa y su valor se ha ido

reconociendo en los ultimos afios.

1.3.4. Innovacion

Segiin Rogers (2016), en la elaboracion de estrategias de manera tradicional, la
innovacion se centra netamente en el producto terminado a través de la evaluacion del
proceso de disefo, prueba e implementacion. Este enfoque genera costos altos ya que
si se fracasa en la prueba o en la implementacién se pierden todos los recursos utilizados

a lo largo del proceso de disefio.

La transformacion digital propone a través de tecnologias digitales la utilizacion de
prototipos que otorguen un minimo viable y que permitan probar de manera répida y
facil; lo cual permite obtener retroalimentacion del cliente o usuario y un aprendizaje

continuo.

1.3.5. Propuesta de valor

Las organizaciones tradicionales cuentan con una propuesta de valor constante en el
tiempo. Esto no quiere decir que los productos o procesos no sufran alguna
modificacion o actualizaciéon sino que el alcance del valor ofrecido no sufre
modificaciones, no se satisfacen otras necesidades que no hayan sido definidas en la

propuesta de valor.

Una organizacion que adopta la transformacion digital debe estar dispuesta a variar su
propuesta de valor segun la evolucion del mercado. Para ello, un gran aliado son las
tecnologias emergentes; a las cuales se debe apostar para mejorar la propuesta de valor

de la empresa. Muchas veces, esperar a que se vuelva una obligacion el tener que
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adoptar una nueva tecnologia se convierte en una desventaja frente a los demas

competidores.

1.4. ;Por qué las empresas deben sumarse a la transformacion digital?

Aquellas empresas que no se sumen a la transformacion digital podrian desaparecer del
mercado. Esto debido a que el entorno empresarial sufre cambios frecuentemente y las
empresas se ven obligadas a adaptarse a nuevas necesidades y expectativas de sus clientes

(Bueno y Ferreira 2017: 92).

Ante estos cambios las empresas pueden responder de manera distinta dependiendo del tamafio
y posicionamiento de estas. En el caso de las grandes empresas o multinacionales, su estructura
tiende a ser rigida y suele ser menor la rapidez para la toma de decisiones que el mercado
demanda. Sin embargo, cuentan con recursos y ventajas en capacidad de financiamiento lo que

les permite mantenerse en competencia (Bueno y Ferreira 2017: 95).

Por otro lado, las empresas pequeiias no cuentan con una gran capacidad financiera, pero logran
tomar decisiones en cortos periodos de tiempo por lo que se les puede considerar mas agiles.
Aquella caracteristica es la que les permite competir con empresas bien establecidas y de mayor
capacidad financiera. La transformacion digital, a través del cambio cultural que propone en la
organizacion, le brinda a las empresas esa agilidad y flexibilidad de respuesta que requieren en

la actualidad (Bueno y Ferreira 2017: 95).

1.5. Recomendaciones para lograr una transformacion digital

El éxito de una transformacion digital no depende exclusivamente de que tan digital o
tecnologica se convierte la organizacion. Tampoco depende de la contratacion exclusiva de

personal con habilidades tecnologicas. En realidad, el resultado positivo de la transformacion
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depende, en el 70% de los casos, de los cambios culturales, legales y otros cambios

relacionados a los colaboradores y el mindset de 1la empresa (Montanchez 2017).

Por lo mencionado anteriormente, Fujitsu, compaiiia japonesa lider en Tecnologias de la

Informaciéon y Comunicacién, establece diez recomendaciones basicas para lograr una

transformacion exitosa.

1.

Las condiciones laborales deben tener como centro la experiencia de los
colaboradores dentro de las instalaciones y en los principales aspectos de su vida

como laboral, familiar, académico y de salud.

Se debe fomentar la implementacion de tecnologias de informacion, flexibles y
moviles, con la capacidad de satisfacer las necesidades variadas de los clientes

internos y externos.

Los colaboradores deben ser capaces de realizar sus funciones a través de distintos
medios, como dispositivos o plataformas, segin la circunstancia en la que se

encuentre.

Contar con una oficina inteligente capaz de ofrecer colaboracidén e innovacion a

todos los demas equipos de la organizacion.

Implementar dispositivos o plataformas que favorezcan la experiencia colaborativa

entre areas y equipos.

Considerar el uso de inteligencia artificial para que los clientes puedan obtener una

experiencia personalizada seglin sus preferencias y otras variables de interés.

Garantizar el acceso seguro a base de datos y plataformas empresariales de analisis

de comportamiento.
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8. Fomentar la capacitacion continua e intercambio de conocimientos entre

colaboradores.

9. Propiciar la colaboracion entre los colaboradores internos y externos a través de

plataformas de comunicacion integradas y asistentes inteligentes.

10. Garantizar una correcta gestion de innovacion de ecosistemas a través de alianzas

con proveedores, competidores e intermediarios. (De Luis M. 2018).

1.6. Publicaciones previas sobre Transformacion Digital

Debido a que es un tema de gran importancia para las empresas y cualquier otro tipo de
organizacion. Existen varios profesionales y expertos que en la ultima década han compartido
sus experiencias, consejos y conocimientos sobre el tema a través de articulos, investigaciones
y entrevistas. A continuacion, en las Tablas 1, 2, 3 y 4 se presentan algunas fichas resumen de

los articulos tomados en cuenta para este trabajo de investigacion.

Con la informacion ofrecida por las investigaciones previas mostradas, se realizard una

conclusion sobre el desarrollo de la transformacion digital y casos de éxito en el Pert.
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Tabla 1 Ficha resumen del articulo: La ruta de la transformacion

Titulo La ruta de la transformacion digital
Institucion Capital Humano
Presentada por Juan Bueno y May Ferreira

Objetivo del Estudio

Dar a conocer la necesidad de urgencia de realizar procesos de transformacion digital en las empresas para
asegurar la supervivencia de los negocios.

Resumen

Todas las compafiias, sin importar el sector en el que participan, deben iniciar un proceso de transformacion
digital para adecuarse con mayor velocidad y eficacia a las cambiantes necesidades de una nueva generacion de
consumidores; todo ello, con la finalidad de garantizar la supervivencia de sus negocios.

La implementacion de un proceso de transformacion digital trae consigo el uso de herramientas como Big Data
y Business Intelligence; las cuales pueden ayudar a las empresas a recopilar informacion de sus clientes por
diferentes medios digitales. Ademas, permiten analizar la informacion recolectada y calcular KP1’s mas reales.
Todo ello, es de mucha ayuda al momento de desarrollar nuevos productos o servicios que satisfagan a los clientes.
De este modo, las compaiiias podran fidelizar a sus clientes.

Tabla 2 Ficha resumen del articulo: Angela Montanchez: “Se piensa que esto de la transformacién digital va de
tecnologos, pero el 70% es cambio cultural”

. Angela Montanchez: “Se piensa que esto de la transformacion digital va de tecnélogos,
Titulo N . v
pero el 70% es cambio cultural
Institucion Capital Humano
Presentada por Maria Teresa De Luis Molero

Objetivo del Estudio

Responder a algunas interrogantes que empiezan a asechar a las organizaciones respecto de la transformacion
digital. Conocer como cambiara la fuerza laboral, cuales seran los nuevos retos de las compaiiias y empleados, y
entender como serd la relacion maquina-hombres.

Resumen

La transformacion digital no solo genera cambios tecnoldgicos en una organizacion; también propicia cambios
en el personal de trabajo a través de una nueva empresarial y un tipo de organizacion mas flexible a cambios.

En el futuro, los puestos y areas de trabajo tenderan a una conectividad y digitalizacion total, y accesibilidad a
sus labores a través de diferentes dispositivos o plataformas. Ademas, los puestos netamente técnicos dejaran de
serlo y se les demandara conocimientos humanistas. Es innegable que en futuro el uso de maquinas sera
indispensable; ello supondra un desafio y una oportunidad profesional para las empresas y trabajadores quienes
seran los encargados de programarlas y gestionarlas.
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Tabla 3 Ficha resumen del articulo: Transformacion digital de los negocios de network marketing, multinivel y
ventas directas. El impacto de nuevas herramientas y plataformas digitales

Titulo Transformacion digital de los negocios de network marketing, multinivel y ventas
directas. El impacto de nuevas herramientas y plataformas digitales

Institucion Andahuac Journal

Presentada por Silvia Cacho-Elizondo y José-Domingo Lézaro Alvarez

Objetivo del Estudio

Fomentar la reflexion sobre la transformacion digital que ya estan viviendo las empresas que buscan mantener su
posicion en el mercado en el que participan. A través, de una evaluacion detallada de sus implicaciones y
justificando, mediante casos, las ventajas de definir un plan estratégico de migracion digital en las compaiiias.

Resumen

El estudio recopila algunos casos de implementacion de herramientas digitales como mensajeria instantanea,
dashboards, asistentes inteligentes, entre otros. Para evaluar su impacto en los sectores donde se aplican. Esta
evaluacion consiste en entender la formulacion y ejecucion de los planes estratégicos llevados por las empresas.
Estos planes pueden ser de capacitacion, comunicacion, logistica, evaluacion, marketing y comercial; los cuales
concentran las operaciones fundamentales para la supervivencia del negocio.

Finalmente, analiza la viabilidad, alcance y consecuencias del uso de las herramientas digitales en un marco donde
se busca fortalecer el proceso de transformacion digital.

Tabla 4 Ficha resumen del articulo: Fujitsu da las claves para saber como sera el puesto de trabajo en 2025

Titulo Fujitsu da las claves para saber como sera el puesto de trabajo en 2025
Institucion Capital Humano
Presentada por Maria Teresa De Luis Molero

Objetivo del Estudio

Dar a conocer la estrategia de transformacion digital de Fujitsu publicada en Workplace 2025. Whitepaper en el
cual se analiza las nuevas necesidades de los puestos de trabajo y sugiere como las compaiiias deberian comenzar
sus procesos de transformacion digital

Resumen

El mundo de los negocios y los puestos de trabajo estan cambiando debido a que mas empresas coinciden en que
la transformacion digital es un proceso necesario para continuar compitiendo. Por ello, la multinacional, Fujitsu,
ha desarrollado un whitepaper que da recomendaciones sobre coémo abordar la transformacion digital tomando
como centro a los empleados y aportando valor a la empresa.

Para el desarrollo del Workplace 2025 se analizaron las necesidades futuras de los puestos de trabajo y las
demandas de la fuerza laboral relacionadas a desarrollo tecnolédgico.

Finalmente, el whitepaper permite a las empresas conocer si sus puestos de trabajo estan preparados para un
futuro inmediato y aprender sobre como gestionar a sus colaboradores que demandan nuevas tecnologias,
provenientes de una nueva generacion, junto con sus empleados con mayor tiempo en la organizacion.
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2. TRANSFORMACION DIGITAL EN EL PERU

En la ultima década, se han realizado esfuerzos para acelerar la transformacion digital en el
Pert. Estos esfuerzos son mas comunes en el sector privado donde los profesionales son
conscientes de la necesidad de adentrar sus empresas en el mundo digital. Sin embargo, el
sector publico también ha tenido grandes avances, sobre todo en los ultimos afios, gracias al

gobierno de turno.

En este capitulo, desarrollaremos los avances mas relevantes en el Pert sobre transformacion

digital durante la Gltima década.

2.1. Avances referentes a la transformacion digital

En el 2011, la agenda nacional abarcaba la transformacion digital a través de la Ciencia,
Tecnologia e Innovacion. Especificamente, por medio de la innovacion la cual “crea y
comercializa nuevas tecnologias, disefios y formas de negociacion que nos permiten competir

a nivel global” (IPAE 2011: 25).

Sin embargo, en comparacion con otros paises de la region, Pert se encuentra muy relegado en
politicas de innovacion. Con respecto a esto, se pudieron identificar las siguientes causas: en
primer lugar, se invierte cerca del 0.15% del PBI en Investigacion y Desarrollo frente a otros
paises que invierten por lo menos 1%. En segundo lugar, existe una baja produccion de patentes
y un poco estructurado sistema de innovacion. En tercer lugar, existe una pérdida de eficiencia
y duplicidad de esfuerzos en el sistema actual. Finalmente, la baja calidad de educaciéon

ofrecida por las instituciones publicas no propicia la innovacion en las nuevas generaciones

(IPAE 2011: 24).



17

En el 2016, se llevo a cabo la Conferencia Anual de Ejecutivos donde el tema central fue la

innovacion y la aceleracion de la transformacion del Pert (Concytec 2016: 31). Lo cual

evidencia el interés y preocupacion por fomentar la innovacion por parte del sector privado.

En el 2018, se dispone la creacion del Comité de Gobierno Digital en cada entidad de la

Administracion Publica a través de la Resolucion Ministerial N° 119-2018-PCM. El cual

cumple las siguientes funciones.

Formular el Plan de Gobierno Digital de la entidad.

Liderar y dirigir el proceso de transformacion digital en la entidad.

Evaluar que el uso actual y futuro de las tecnologias digitales sea acorde con
los cambios tecnologicos, regulatorios, necesidades de la entidad, objetivos
institucionales, entre otros con miras a implementar el Gobierno Digital.
Gestionar la asignacion de personal y recursos necesarios para la
implementacion del Plan de Gobierno Digital en sus Planes Operativos
Institucionales, Plan Anual de Contrataciones y otros.

Promover y gestionar la implementacion de estandares y buenas practicas en
gestion y gobierno de tecnologias digitales en la entidad.

Elaborar informes anuales que midan el progreso de la implementacion del
Plan de Gobierno Digital.

Vigilar el cumplimiento de la normatividad relacionada con la implementacion
del gobierno digital en las entidades publicas.

Promover el intercambio de datos de informacidn, asi como la colaboracion en
el desarrollo de proyectos de digitalizacion entre entidades.

Otras funciones que se le asigne en el ambito de su competencia y aquellas

concordantes con la materia (Presidencia del Consejo de Ministros 2018).
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En el 2019, se dispone la creacion del Laboratorio de Gobierno y Transformacion Digital del
Estado en la Presidencia del Consejo de Ministros por medio de la Resolucion de Secretaria de

Gobierno Digital N° 003-2019-PCM/SEGDI con la siguiente finalidad:

... co-crear, producir, innovar, prototipar y disefiar plataformas digitales, soluciones
tecnologicas y servicios digitales con las entidades publicas; asi como para fomentar el
desarrollo del talento digital y de una sociedad digital, con la colaboracién de la
academia, sector privado, sociedad civil y ciudadanos” (Secretaria de Gobierno Digital

2019: 9).

A inicios del 2020, se crea el Sistema Nacional de Transformacion Digital mediante el Decreto
de Urgencia N° 006-2020. Cuya mision se centra en cuatro ejes fundamentales detallados a

continuacion.

e Fomentar e impulsar la transformacion digital de las entidades publicas, las
empresas privadas y la sociedad en su conjunto, fortalecer el uso efectivo de
las tecnologias digitales, las redes y los servicios digitales por parte de los
ciudadanos y personas en general.

e Impulsar la innovacion digital, el fortalecimiento de una sociedad digital
inclusiva y el ejercicio de una ciudadania digital con deberes y derechos
digitales de los ciudadanos.

e Promover la economia digital, la competitividad, productividad e inclusion
financiera en una sociedad digital.

e Fortalecer el acceso y la inclusion a las tecnologias digitales en el pais y la
confianza digital fomentando la seguridad, transparencia, proteccion de datos
personales y gestién ética de las tecnologias en el entorno digital para la
sostenibilidad, prosperidad y bienestar social y econémico del pais (Presidente

de la Republica 2020).
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Segun Marushka Chocobar, Secretaria del Gobierno Digital de la Presidencia del Consejo de
Ministros, algunas de las entidades del sector publico mas avanzadas en materia de
transformacion digital son: “Sunat, Reniec, OSCE, Indecopi, Migraciones, Banco de la Nacion,
Essalud, los gobiernos regionales de Cajamarca y La Libertad, y un nimero importante de

municipalidades” (EI Peruano 2020: 1).
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3. CASOS DE EXITO EN EL PERU

No existe una unica estrategia de transformacion digital que funcione para cualquier empresa
sin importar su situacion actual o su giro de negocio. El éxito o fracaso de cada proceso de
transformacion va a depender del cambio de mindset de los lideres y colaboradores (Chiu

Werner, Alexander y David Reyes Zamora 2018).

Por ello, en este capitulo, se mencionaran cuatro casos considerados relevantes del libro de
Chiu y Reyes sobre empresas que han tenido éxito en sus respectivos procesos de

transformacion digital en los altimos afios.

3.1. Banco de Crédito del Peru (BCP)

El BCP inicia su proceso de transformacion el afio 2015 con la creacion de su propia filosofia

de trabajo llamada Wow! y de un espacio llamado Centro de InnovacXion.

La filosofia Wow! tiene como objetivo que todos los productos que salgan al mercado le
brinden al cliente una experiencia que realmente le sorprenda. Para ello, los equipos encargados
del desarrollo de nuevos productos se esfuerzan en recolectar insights del usuario final, en todo
momento. La obtencion de estos se hace posible gracias a su cultura de ensayo-error
representada por la elaboracion de prototipos que cumplan con un minimo producto viable que

les permite recolectar feedback del cliente antes de lanzar un producto definitivo.

El Centro de InnovacXion es considerado por Gianfranco Ferrari, actual Gerente General del
banco, como la semilla del cambio cultura en el BCP. Se trata de un espacio ubicado en el
centro de su sede principal, en el distrito de La Molina, en donde se trabaja con metodologias
agiles y sirve de vitrina para todos los resultados obtenidos a través de la innovaciéon y
digitalizacion. Esto con la finalidad de convencer a sus colaboradores que el cambio cultural

fomentado es el correcto y esta dando frutos en periodos de tiempo antes impensados.
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3.2. Platanitos

La cadena de zapateria inici6 su proceso de transformacion digital en el afno 2010 con el
desarrollo de un sistema en el que, en caso que un cliente no encuentre el producto que busca
en la tienda en la que se encuentra fisicamente, los vendedores podian realizar la compra a

través de la tienda online y mandar el producto al lugar que el cliente escogiese.

Debido a los grandes resultados de esta iniciativa, el 70% de las ventas online provenian de las
tiendas, la empresa decidid apostar por un unico almacén digital soportado en el big data y el
nuevo mindset de la empresa: omni. El cual fomenta la omnicanalidad de todos sus almacenes
en Lima y provincia. Este almacén digital permite que los clientes puedan obtener un par de
zapatos del modelo, color y talla que desean, pero que se encuentra en otro local de Platanitos.
Su sistema le permite identificar donde se encuentra el producto deseado, realizar la compra y
ordenar el delivery a través de la empresa Chazki. Segin Alexander Mont, Gerente de Nuevos

Proyectos, han logrado acercar la moda al cliente.

3.3. BBVA Continental

El proceso de transformacion de este banco tiene como principal impulsador la adaptacion de
metodologias agiles en su cultura. Ademads, su cambio de estructura organizacional hacia una
mas horizontal con menos fronteras entre los altos cargos y los colaboradores hace posible el

éxito de los scrums.

A través de los scrums o grupos multidisciplinarios se llevan a cabo proyectos que brindan
soluciones rapidas a los clientes y que, ademas, son centradas en ellos. Sin embargo, para que
estos equipos puedan tener resultados se debe garantizar que sean autbnomos y empoderados;

es decir, que no dependen de la conformidad de algun jefe y aquello que se decida se debe
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cumplir, ya que se entiende que la solucion ha sido testeada, ha recibido feedback y ha sido

reinventada.

Uno de sus grandes proyectos que nace gracias a este proceso de transformacion digital es el
BBVA Wallet. El cual es una app, que nace de un scrum, que le permite al cliente centralizar

el uso y configuracion de sus tarjetas a través de un sticker electronico en su celular.

3.4. Telefonica del Peru

La empresa de telecomunicaciones mas grande del Pert apoya su proceso de transformacion

digital con el financiamiento de startups que beneficien el desarrollo de su cadena de valor.

Para lograr insertar innovacion, y nuevas tendencias tecnologicas y digitales, Telefonica, cred
los programas Open Future y Wayra. El primero tiene un alcance a nivel global y capta la
agilidad de los nuevos negocios, la tecnologia y el emprendimiento para adoptarlos en la
empresa. El segundo tiene un alcance a nivel de Pert cuyo objetivo es el de brindar a las
Startups asesoria, instalaciones y el respaldo de una firma global que les permita desarrollarse

y conseguir beneficios para ambas partes.

Gracias a Wayra, startups como Chazki y Culqi han logrado convertirse en una realidad y
apoyar a Telefonica en brindar un mejor servicio a sus clientes. En el caso de Chazki, se redujo
el tiempo de envio de cartas judiciales, y de pedidos online de chips y equipos. Por otro lado,
Culqi permite a los clientes de Telefonica realizar recargas de prepago a través de la web en

siete segundos.
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3.5. Contraste entre los casos mencionados

A continuacion, en la Tabla 5, se presenta un contraste entre los casos de éxito mencionados
anteriormente. En ella, se muestran las principales acciones tomadas por las empresas peruanas

para hacer frente a la transformacion digital en cada uno de sus respectivos rubros de trabajo.

Tabla 5 Cuadro resumen de los casos de éxito en el Pera

Empresas Acciones principales

Banco de Crédito del Perti ¢ Inicia su proceso de transformacion digital en el afio 2015
e  Creacion de su propia filosofia de trabajo: Wow!

e  (Creacion del Centro de InnovacXion

Platanitos e Inicia el proceso de transformacion digital en el afio 2010

e Desarrollo de un sistema de compra a través de internet y
delivery para casos en los que el producto no se encuentre en la
tienda que visita el cliente

e Creacion de un Unico almacén digital soportado en big data

BBVA Continental e Adaptacion de metodologias agiles en su cultura

e Cambio de estructura organizacional a horizontal

Telefonica del Pert e Financiamiento de startups que beneficien a su cadena de valor

e Creacion de programas para captar nuevos negocios, tecnologias
y emprendimientos como Open Future, con alcance a nivel
global, y Wayra, con alcance a nivel de Peru

Del cuadro resumen, se puede identificar que en cada caso se priorizaron al menos dos pilares
de la transformacion digital. En el caso del Banco de Crédito del Perq, se priorizaron los pilares
de cultura y organizacion. En Platanitos, se priorizaron los pilares de tecnologia e insight. En
el BBVA Continental, se prioriz6 la cultura y la organizacion. Finalmente, en Telefonica del

Per, se priorizaron la tecnologia e insights.
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4. CONCLUSIONES

En este capitulo, se enlistaran las conclusiones de la investigacion realizada luego de haber

entendido los conceptos relacionados a transformacion digital, de haber conocido los esfuerzos

del Estado peruano en la ultima década por impulsarla y de haber repasado algunos de los casos

de éxito mas conocidos en el Pert. A continuacion, se detallan las conclusiones obtenidas.

1.

La transformacion digital no es una moda entre las organizaciones sino un nuevo
enfoque que busca repensar los modelos de negocio y el valor que se entrega a los
clientes. Todo ello, teniendo en cuenta a todos los participantes de la cadena de valor y

un conjunto de estrategias que involucran nuevas tecnologias digitales.

Para tener éxito en un proceso de transformacion digital, no es necesario concentrar
esfuerzos de manera equitativa en los cuatro pilares (cultura, organizacion, tecnologia
e insights) basta con elaborar una estrategia que busque desarrollar al menos dos pilares
de manera efectiva. Sin embargo, esto no quiere decir que los pilares restantes se deben

dejar de lado, solo no son prioridad segun el contexto de cada organizacion.

Los dominios estratégicos y pilares de la transformacion digital son los responsables de
orientar un proceso de transformacion durante todo momento. No se trata de elegir uno
solo en el cual centrarse sino asegurarse de que se contemple cada uno en mayor o

menor medida en el plan estratégico de la organizacion.

El éxito de la transformacion digital depende de cambios culturales, organizacionales,
legales, de infraestructura, tecnoldgicos y de condiciones laborales. El propdsito de
estos cambios es fomentar la generacion de ideas entre colaboradores, el trabajo en

equipos multidisciplinarios, aumentar la agilidad en el desarrollo de proyectos, lanzar
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productos y servicios al mercado segun las necesidades del cliente y mantener el talento

dentro de la organizacion.

En la altima década, en el Pert, se han aprobado varios decretos de urgencia y leyes
que promueven la transformacion digital en las empresas publicas a través de metas
ambiciosas, cambios organizacionales, la digitalizacion de los procesos y la atencién a
los clientes. Sin embargo, si se compara al pais con otros de la region, se puede
evidenciar que los demas estan muy por delante en lo que respecta a politicas, leyes e

inversiones que favorecen la innovacion en las organizaciones.

En el Peru, son las empresas privadas las que han enfrentado mayor cantidad de
procesos de transformacion digital, ya que son las que mas se preocupan de temas como
innovacion, tecnologia, desarrollo e investigacion. En su mayoria, estas organizaciones
pertenecen a giros de negocio que, en los tltimos afios, se han vuelto muy competitivos

en el mercado.
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Agile: “Relacionado con lo que denota un método de gestion de proyectos, utilizado
especialmente para el desarrollo de software, que se caracteriza por la division de tareas en
fases cortas de trabajo y la reevaluacion y adaptacion frecuentes de los planes” (Oxford

University).

App: “Una aplicacién, especialmente cuando la descarga un usuario a un dispositivo movil”

(Oxford University).

Big Data: “Conjuntos de datos extremadamente grandes que pueden analizarse
computacionalmente para revelar patrones, tendencias y asociaciones, especialmente en

relacion con el comportamiento y las interacciones humanas” (Oxford University).

Blockchain: “Un sistema en el que se mantiene un registro de transacciones realizadas en
bitcoin u otra criptomoneda en varias computadoras que estan vinculadas en una red de igual a

igual. (Oxford University).

Customer Journey Map: “Un diagrama que ilustra los pasos que siguen los clientes para
involucrarse con una empresa, ya sea un producto, una experiencia en linea, una experiencia

minorista, un servicio o cualquier combinacion” (Adam Richardson 2010).

Customer Networks: “Canales digitales que brindan informacién y valor a las empresas...
también son terreno fértil para la innovacion y la mejora de las experiencias de los clientes”

(Christopher Koch, 2016).

Data Driven: “Determinado por o dependiente de la recopilacion o andlisis de datos” (Oxford

University).
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Data Lake: “Es un repositorio de almacenamiento que contienen una gran cantidad de datos

en bruto y que se mantienen alli hasta que sea necesario” (Power Data)

Design Thinking: “Es un proceso analitico y creativo que involucra a una persona en
oportunidades para experimentar, crear y modelar prototipos, recopilar comentarios y

redisefiar” (Rim Razzouk y Valerie Shute 2012)

Digital: “(de sefiales o datos) expresado como una serie de los digitos 0 y 1, tipicamente
representados por valores de una cantidad fisica como voltaje o polarizaciéon magnética. A

menudo contrasta con lo analogo” (Oxford University).

Feedback: “Informacidn sobre las reacciones a un producto, el desempefio de una persona de

una tarea, etc., que se utiliza como base para la mejora” (Oxford University).

Insight: “La capacidad de obtener una comprension precisa y profunda de alguien o algo”

(Oxford University).

Inteligencia Artificial: “Es un motor o el cerebro, capaz de analizar y tomar decisiones a partir

de bases de datos” (Ahmed Banafa 2019)

Mindset: “El conjunto establecido de actitudes mantenidas por alguien” (Oxford University).

Nube: “Espacio de almacenamiento y procesamiento de datos y archivos ubicado en internet,

al que puede acceder el usuario desde cualquier dispositivo” (Real Academia Espafola 2014)

Scrum: “Un conjunto de practicas utilizadas en la gestion agil de proyectos que enfatizan la
comunicacion diaria, la coordinacion de tareas y la reevaluacion flexible de los planes que se

llevan a cabo en breve, fases iterativas de trabajo” (Oxford University).
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Stakeholder: “Una persona o grupo de personas que poseen una participacion en un negocio”

(Cambridge University).

Startup: “Una pequefia empresa que acaba de empezar” (Cambridge University).

Storytelling: “La actividad de contar o escribir historias” (Oxford University).
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