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COVID-19: acelerador de la transformación digital

Lornel Rivas Mago1, Cristhian Ganvini Valcárcel1

RESUMEN
Los procesos de Transformación Digital (TD), fortalecidos exponencialmente en la Pandemia del COVID-19, 
han incorporado el uso de medios digitales en todos los sectores productivos. Los cambios experimentados 
involucran aspectos organizacionales, humanos, tecnológicos y socioculturales, que requieren ser 
comprendidos de forma integral. Las transformaciones están presentes en: decisiones operacionales, políticas 
de estado, patrones de consumo, sistemas y plataformas tecnológicas, en la planificación y la dirección. Se 
valoran, en este escenario, factores como: la participación, los datos e información, la experiencia del 
cliente, la alfabetización digital y la integración de las tecnologías. El reconocer las potencialidades, y el 
ejercer acciones oportunas, permitirá impulsar la TD para la sostenibilidad y el logro de los propósitos 
organizacionales.
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ABSTRACT
Los The Digital Transformation (DT) processes, strengthened exponentially in the COVID-19 Pandemic, 
have incorporated the use of digital media in all productive sectors. The changes experienced involve 
organizational, human, technological and socio-cultural aspects, which need to be understood in a 
comprehensive manner. The transformations are present in: operational decisions, state policies, consumption 
patterns, technological systems and platforms, planning and management. In this scenario, factors such as: 
participation, data and information, customer experience, digital literacy and integration of technologies are 
valued. Recognizing the potentialities and taking timely actions will allow driving TD for sustainability and 
the achievement of organizational purposes.

Keywords: Digital Transformation, COVID-19, pandemic, accelerator, organization.

COVID-19: digital transformation accelerator

INTRODUCCIÓN

Los cambios propios de la pandemia han impactado no solo en la salud pública global, sino que han 
generado transformaciones sociales, en los negocios y la industria, afectando la economía y el trabajo. En 
este contexto, ha emergido el posicionamiento de la Trasformación Digital (TD) como agente de cambio, 
un concepto que ahora se valora altamente, en su real dimensión. 

La TD representa oportunidades que son impulsadas gracias a las tecnologías, y transforma en diversa 
forma, reglas establecidas tanto en el mundo digital como en el físico (Fuente, 2018 y Gimpel, 2015). En 
este artículo se exponte el tema de la TD desde una perspectiva integral. Se delinean los factores de cambio 
de la TD, y se plantean interrogantes motivadoras para la reflexión sobre el tema, en nuestros propios 
contextos, a la vez que se exponen aspectos de apoyo para impulsar los procesos de transformación. 

Finalmente, se destaca la importancia de evaluar la situación de cada organización, en qué momento se está 
dentro de la TD, y determinar con ello, si es necesario, la mejora de procesos o la reingeniería organizacional, 
orientados a esta nueva normalidad. 
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Covid-19: acelerador de la transformación digital

El surgimiento del COVID-19 ha ocasionado transformaciones 
sociales, disrupción en los negocios y la industria, y ha afectado la 
economía, la vida y el trabajo a escala global. Nos desenvolvemos 
ahora en un ambiente denominado por muchos como la Nueva 
normalidad, la cual ha afectado directamente a la dinámica 
económica y social: clientes recluidos, negocios cerrados o en 
operación parcial, desorientación social y política, entre otros 
aspectos que grafican nuestra realidad hoy.

Esta normalidad, se ha planteado previamente en la comunidad 
científica e industrial. Una realidad plena de transformaciones, 
gracias al desarrollo tecnológico y su impacto sobre la dinámica 
del ciudadano y de la empresa, donde aplicaciones móviles 
y sistemas de información son parte esencial de la actividad 
bancaria, gubernamental, de salud, comercial, entre otras áreas del 
quehacer de la sociedad. En este ámbito, surgió la TD como agente 
de cambio, con gran influencia sobre los negocios y la industria, 
afectando la economía y el trabajo (Bates, 2019 y Cerezo et al., 
2014), pero es posible apreciar que fue difícil lograr que fuese 
valorada, para ese momento, en su real dimensión. 

La TD se sustentó en el nuevo cliente digital, el cual, en nuestra 
realidad previa al COVID-19, parecía no representar un número 
interesante a tomar en cuenta para las organizaciones. Sin embargo, 
abruptamente, ha sido ahora necesario adoptar un escenario digital 
para suplir de alguna manera las actividades cotidianas que se 
realizaban antes de la pandemia. La demanda social del uso de 
Tecnologías de Información y Comunicación (TIC) experimentó 
un crecimiento en extremo acelerado y, sin embargo, surge la 
interrogante: ¿las personas y las organizaciones estaban preparadas 
para ello?

Transformación Digital: un concepto integral

En este nuevo escenario, de un momento a otro todos los clientes 
se volvieron potenciales clientes digitales. Hallaron que las 
organizaciones no necesariamente han estado preparadas para 
atenderlos, de modo que la TD ha tomado más fuerza que nunca y 
resulta en estas circunstancias esencial para las organizaciones que 
necesitan seguir operando. 

Sin embargo, son diversas las dimensiones involucradas en la 
TD que pueden ser entendidas como una fusión de tecnologías y 
la integración de sistemas físicos y digitales, con predominio de 
modelos innovadores de negocios y nuevos procesos, centrados 
en el cliente (Kim, 2020), y la creación de productos y servicios 
inteligentes (Mhlungu, 2019 y Verina & Titko, 2019). 

La TD es, de hecho, un concepto integral. No se basa solamente 
en las TIC, que son su componente principal, sino en otros temas 
que son indispensables para esta transformación, como lo son: 
la dirección y liderazgo (Bartsch, 2020), los participantes, la 
planificación, la capacidad de análisis de datos e información, la 
integración de las TIC, la experiencia del cliente, y la alfabetización 

digital.

Las transformaciones son igualmente multidimensionales. A modo 
de ejemplo, la pandemia de COVID-19 ha obligado repentina y 
bruscamente a la educación, en todas las escalas, a emprender la 
TD (Netta et al., 2020). Este cambio ha planteado que en el futuro 
las exigencias digitales de las personas sean más aptas, en todas 
las facetas de la toma de decisiones. Entonces, nos encontramos 
ante importantes oportunidades y desafíos, el mundo se mueve en 
un nuevo contexto (Reis, 2019).

Los cambios emergentes

De acuerdo con Martínez (2018), no estamos en una era de cambios, 
sino en un cambio de era caracterizado por la digitalización de, 
prácticamente, todo lo que nos rodea (IT Digital media Group, 
2017). La actual coyuntura ha forzado a ejecutivos, a gestores del 
sector público y privado y a emprendedores a tomar rápidamente 
decisiones operacionales, que en muchos casos se habían planteado 
como escenarios estratégicos, futuros, decisiones que en general 
no habían imaginado implementar en tan corto plazo, y menos en 
condiciones de alta incertidumbre. 

Las políticas gubernamentales han impuesto el distanciamiento 
social y el distanciamiento físico, limitando la movilización y 
con ello el consumo y la prestación de servicios. La emergencia 
hizo necesario que las empresas reaccionasen en un plazo de 
entre una y dos semanas, y decidir sobre temas esenciales para la 
sostenibilidad empresarial. Ante ello, una consecuencia emergente 
ha sido el cambio en patrones de consumo de productos y servicios 
(Winarsih et al., 2020), que ahora se profundiza hacia los medios 
digitales. 

Sin embargo, es necesario habilitar las condiciones para que esto 
se logre de manera segura, fluida y creciente. Es así como, al 
momento de plantearse los cambios, han quedado expuestos, en 
muchos casos, las vulnerabilidades de los sistemas y plataformas 
de TIC de las organizaciones; así mismo, importantes debilidades 
como los procesos de planificación, priorización de inversiones e 
implementación de tecnologías. Toda esta situación ha significado 
una nueva mirada y un incremento en la demanda de recursos 
computacionales, especialmente los referidos a infraestructura 
digital que pueda dar soporte a transacciones y comunicaciones 
para la sostenibilidad del negocio.

En la realidad que ha impuesto el Covid-19, el uso de las TIC 
ha demostrado ser el medio que está permitiendo a empresas y a 
individuos a manejarse en medio de esta crisis. En este contexto, 
surgen interrogantes como: 

• ¿Existe una visión compartida, sobre las 
habilidades digitales relevantes para el negocio?

• ¿Será necesario aprender? En ese caso: ¿qué es lo 
que debemos aprender?; 

• ¿Cuáles son las condiciones tecnológicas, 
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esenciales y estratégicas, requeridas para lograr 
exitosamente el cambio?

Con estas reflexiones, se debe evaluar en corto plazo las inversiones 
necesarias para iniciar con éxito la transformación digital, sea esta, 
orientada a la mejora de sus procesos o la reingeniería organizacional 
que se asiente en esta nueva realidad.

Acelerando la Transformación Digital

Las organizaciones que quieran adecuarse a esta nueva normalidad 
deben adoptar rápidamente componentes esenciales para la TD, 
facilitando la conformación de un ecosistema digitalmente habilitado 
(Evans, 2020), que brevemente describimos:
• Dirección y liderazgo, donde la alta dirección tiene un 

propósito claro, una visión hacia la TD y asegurarse que 
los colaboradores estén motivados hacia este propósito.

• Los Participantes, colaboradores que tienen definida su 
participación y roles dentro de la TD, procesos y sistemas 
que intervienen.

• La Capacidad de análisis de datos e información 
relevante, generados por los procesos y actividades de la 
organización, para la efectiva toma de decisiones.

• La Experiencia del cliente, asegurando que los puntos de 
contacto y relación con el cliente sean robustos y generen 
valor al cliente cuando se le dé el servicio o producto, 
tomando en cuenta su opinión.

• La Alfabetización digital, al dotar de las habilidades 
digitales a todos los participantes del proceso de la 
organización a través de capacitaciones para el uso de las 
TIC implementadas para sacarle el máximo provecho.

• La Integración de las TIC, de modo que toda la tecnología 
implementada atiende integradamente a la organización 
en función de la atención del cliente, está adecuada a los 
procesos y actividades que den soporte a la adquisición, 
procesamiento, distribución y uso de la información 
más relevante para el servicio del cliente y la toma de 
decisiones de la organización.

Serra (2016) indica que la TD no llega de la noche a la mañana. Hay 
que cambiar la comunicación con clientes y proveedores y la forma 
de pensar y actuar.  Resulta necesario determinar la situación de la 
organización en función de los componentes antes descritos, considerar 
el empleo de indicadores para la autoevaluación de la TD (Grabeljsek, 
2107), y determinar si debemos hacer una mejora de procesos o una 
reingeniería en nuestra organización, enfocados en este nuevo cliente 
digital y contexto actual. 

En este entorno de cambio hay oportunidades para nuevos 
emprendedores que inicien tomando en cuenta los factores 
mencionados y reemplacen a las organizaciones que no se transformen 
digitalmente, esta amenaza está latente y debe generar la aceleración 
de esta transformación.

Hoy, la inversión en TIC no es algo accesorio a la organización, 
se ha vuelto en el eje estratégico de las organizaciones en esta 
nueva normalidad, no es solo infraestructura sino todo lo que está 
al entorno de ella y la presencia de los profesionales en ingeniería 
de sistemas es fundamentalmente requerida para liderar la TD. 
Es necesario apresurar el paso en esta transformación, agilizar la 
organización. De no hacerlo, otro atenderá a nuestros clientes en 
la Nueva normalidad. 

DISCUSIÓN

La TD es un hecho, que debe ser reconocido y gestionado como 
el medio para salir adelante en los procesos organizacionales. 
La TD implica un cambio radical en el uso de la tecnología con 
el objetivo de mejorar el rendimiento de la empresa, significa 
un cambio rápido en todas las estrategias, porque las demandas 
serán también cambiantes, y las operaciones deben esencialmente 
digitales para atenderlas efectivamente. 

Sobre la base el proceso de Transformación, será posible identificar 
oportunidades. El emprendimiento, basado en TIC, acompañado 
de innovación, nuevos modelos de negocio, basados ampliamente 
en servicios, estrategias de colaboración, podrán facilitar abrirse 
un camino, en los tiempos difíciles que ahora vivimos. 

Las buenas prácticas de la ingeniería de sistemas son de fundamental 
importancia en esta nueva normalidad. Es importante evaluar la 
situación de las organizaciones, en qué momento está dentro de la 
TD, determinar si es necesario la mejora de procesos orientados 
al nuevo cliente o la reingeniería organizacional orientados a esta 
nueva normalidad y acelerar la transformación. La subsistencia de 
las organizaciones, está en este momento histórico, muy vinculada 
con la rapidez y efectividad con las que asuma la TD.
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