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En este trabajo de titulacion de Ingenieria en
Disefio de Productos, se presenta una
investigacion sobre el desarrollo y validacion
de una herramienta capaz de diagnosticar el
Nivel de Madurez Digital (NMD) para
empresas en Chile. El objetivo principal fue
disefiar un método replicable que evalle vy
clasifiue su estado de digitalizacion,
orientando estrategias para la integracion
tecnologica.

Se llevé a cabo un estudio tedrico que plante6
la definicion de seis pilares esenciales
(Estrategia, Vinculo, Agilidad, Recursos,
Procesos e Impacto) y cuatro grados de
madurez digital (Fundamental,
Transformacional, Integral y Perfeccional).
Luego, se crearon instrumentos como tablas y
elementos graficos, que fueron verificados a
través de pruebas piloto en empresas
escogidas.

Los hallazgos detectaron patrones
fundamentales, tales como la necesidad de
una estrategia de planificacion robusta y las
desigualdades en la integracién tecnolégica y
la cultura digital. La herramienta facilitd la
priorizacion de areas criticas y optimizd la
toma de decisiones estratégicas,
evidenciando su utilidad en diversos entornos
de negocios.

Finalmente, este estudio proporciona un
esquema practico para evaluar y guiar la
digitalizacion de empresas de tamafio medio,
cimentando una base firme para futuros
estudios y usos en el campo de la asesoria
digital.

Palabras Clave: Disefio metodoldgico,
Digitalizacién, Diagnostico sistematizado.



In this Product Design Engineering degree
project, research is presented on the
development and validation of a tool capable
of diagnosing the Digital Maturity Level (DML)
for companies in Chile. The main objective
was to design a replicable method to assess
and classify their digitalization status,
providing  guidance for  technological
integration strategies.

A theoretical study was conducted, defining
six essential pillars (Strategy, Connection,
Agility, Resources, Processes, and Impact)
and four levels of digital maturity
(Fundamental, Transformational, Integral, and
Sharpened). Subsequently, instruments such
as tables and graphic elements were
developed and validated through pilot tests in
selected companies.

The findings identified fundamental patterns,
such as the need for robust planning
strategies and gaps in technological
integration and digital culture. The tool
facilitated the prioritization of critical areas and
optimized strategic decision-making,
demonstrating its usefulness in various
business contexts.

Finally, this study provides a practical
framework to evaluate and guide the

digitalization of medium-sized companies,
laying a solid foundation for future studies and
applications in the field of digital consulting.



A continuacién, se presenta un glosario de
términos utilizados en este trabajo de
titulaciébn, con el objetivo de proporcionar
claridad y comprension a los lectores:

1. Agilidad: Capacidad de la empresa para
adaptarse rapidamente a los cambios del
entorno digital y a la adopcién de nuevas
tecnologias. Implica la habilidad de
responder de manera eficiente y flexible a
las demandas del mercado.

2. Automatizacion: Proceso de
implementaciéon de tecnologias para
realizar tareas y operaciones de manera
automatica, sin intervencion humana
directa. Mejora la eficiencia y reduce el
riesgo de errores.

3. Criterios: Elementos clave que permiten
evaluar y medir los diferentes aspectos o
dimensiones de cada pilar en la
metodologia del NMD. Cada pilar tiene
criterios especificos que lo definen y
permiten su evaluacion detallada.

4. Digitalizacion: Proceso por el cual una
empresa adopta tecnologias digitales para
mejorar SUS procesos, Servicios y
productos, creando nuevas propuestas de
valor y optimizando la eficiencia.

Dolor: Un dolor es un problema o brecha
actual de la empresa que puede ser
convertido en una oportunidad a través de
la digitalizacién o la estrategia.
Fundamental: Primer nivel del NMD,
consiste en empresas en las que los
procesos son mayoritariamente manuales
0 con tecnologias basicas.

Impacto: Refleja cémo laimplementacion
de tecnologias digitales influye en el
producto o servicio de una empresa desde
la perspectiva del cliente. Analiza la
satisfaccion del cliente, el rendimiento del
sistema y el posicionamiento en el
mercado.

Integral: Tercer nivel del NMD, las
empresas en este nivel se caracterizan por
contar con un flujo de informacion de sus
componentes, lo que facilita la toma de
decisiones y el planteamiento de
estrategias de crecimiento, sin embargo,
esta informacion no siempre tiene un uso
concreto ni se logra aprovechar al 100%.

KPlIs (Indicadores Clave de
Rendimiento): Métricas especificas
utiizadas para evaluar el éxito o
rendimiento de un proceso 0 estrategia.
En el contexto de la transformacién digital,
los KPIs permiten medir el progreso hacia



10.

11.

12.

13.

los objetivos de digitalizacibn de una
empresa.

Madurez Digital: Nivel de adopcién y
utilizaciébn de herramientas y procesos
digitales dentro de una empresa. Se
refiere a qué tan avanzada esta una
empresa en su proceso de digitalizacion y
cémo ha integrado la tecnologia en sus
operaciones y cultura.

Mindset Digital: Actitud y mentalidad del
personal hacia la adopciéon de nuevas
tecnologias y procesos digitales. Implica la
disposicion de los colaboradores para

aceptar y adaptarse a los cambios
tecnoldgicos.
Nivel de Madurez Digital (NMD):

Metodologia disefiada para evaluar el
grado de digitalizacion de una empresa,
basada en una serie de pilares que
abarcan desde la estrategia hasta la
experiencia de los empleados y clientes.
Esta metodologia ayuda a clasificar a las
empresas en distintos niveles de madurez
digital.

Oportunidad: Una consideracién es un
comentario del equipo que se puede
convertir en una oportunidad de
digitalizacion en el futuro. No es un dolor
actual de la empresa, pero podria
convertirse en uno en el futuro.

14.

15.

16.

17.

18.

Perfeccional: Anteriormente el nivel
Artificial. Corresponde al cuarto nivel del
NMD. Las empresas en este nivel se
encuentran digitalizadas casi en su 100%.
Se caracterizan por contar con un flujo de
informacién que aprovecha en algun
grado la utilizacion de inteligencia artificial
para obtener el maximo rendimiento de su
informacién y resultados.

Performance: Nivel de eficiencia vy
optimizacion de los sistemas digitales
implementados por la empresa, que
afectan la experiencia del cliente y el
rendimiento general de los productos o
servicios.

Planificacion: Proceso de establecer una
hoja de ruta para la transformacion digital
de una empresa. Incluye la definicion de
pasos, recursos y tiempos necesarios

para alcanzar los objetivos de
digitalizacion.
Pilares: Elementos estructurales

fundamentales que componen el marco de
la metodologia del NMD. Cada pilar
representa una dimensién clave de la
digitalizacion en una empresa (Estrategia,
Procesos, Agilidad, Recursos, Impacto,
Vinculo).

Procesos: Conjunto de acciones
sistematicas llevadas a cabo dentro de la
empresa para alcanzar  objetivos



19.

20.

21.

22.

especificos. En el contexto digital, se
refiere a la implementacion de tecnologia
para mejorar la eficiencia y automatizacion
de dichos procesos.

Recursos: Medios con los que cuenta una
empresa para llevar a cabo su proceso de
digitalizacion. Incluye recursos
tecnoldgicos, financieros y sociales
(alianzas estratégicas).

Satisfacciéon: Percepcion y grado de
conformidad de los clientes con la
funcionalidad y calidad de los productos o
servicios digitales ofrecidos por la
empresa.

Transformacional: Segundo nivel del
NMD, en este nivel las empresas se
caracterizan principalmente por
encontrarse en vias de digitalizacion, lo
cual significa que estdn explorando
herramientas o tecnologias digitales que
les permitan crecer 0 mejorar su
rendimiento, sin embargo, lo hacen sin
tener el conocimiento del campo
necesario ni asesorarse para hacerlo, lo
gue conduce generalmente a malgastar
recursos.

Vinculo: Nexo emocional y funcional que
los colaboradores tienen con la empresa,
en relacibn con su compromiso,
rendimiento y motivacion hacia la
adopcion de tecnologias digitales.
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La digitalizacion se ha vuelto un elemento
crucial para que las compafiias conserven su
competitividad en un mercado globalizado,
vertiginoso y en permanente cambio. No
obstante, quienes mas sufren frente a esto
son las pequefias y medianas empresas, que
se topan con retos considerables en este
proceso, particularmente en areas como el E-
Commerce, donde la incorporacion de
tecnologias digitales no solo perfecciona los
procesos internos, sino que también es
esencial para ofrecer elementos
diferenciadores y asegurar la sostenibilidad y
rentabilidad a largo plazo.

En Chile, la mayoria de las empresas que
clasificariamos dentro de este grupo no
cuentan con una planificacién de crecimiento
digital ni con instrumentos eficaces para medir
y guiar su grado de digitalizacién, lo que
frecuentemente conduce a una adopcion
dispareja de tecnologias y a la pérdida de
recursos valiosos malgastados. Estas
limitaciones pueden afectar
desfavorablemente a su habilidad para
ajustarse a las exigencias del mercado y
capitalizar las oportunidades que brinda la
transformacion digital. Por lo tanto, se hace
necesario un enfoque sistematico que
posibilite evaluar el Nivel de Madurez Digital
(NMD) de estas entidades y darle prioridad a



acciones puntuales para progresar en su
cambio tecnoldgico.

El objetivo de este estudio fue crear y validar
una herramienta eficiente, eficaz y replicable
gue determine el Nivel de Madurez Digital
(NMD) en empresas de mediana escala,
ofreciendo un esquema organizado para
diagnosticar, categorizar 'y guiar su
incorporacion tecnolégica. Este enfoque se
basa en seis pilares fundamentales
(Estrategia, Vinculo, Agilidad, Recursos,
Procesos e Impacto) y en la determinacién
de cuatro grados de madurez digital
(Fundamental, Transformacional, Integral
y Perfeccional), los cuales proporcionan una
perspectiva completa del estado actual de
digitalizacion de las compaiiias.

La idea central es dar una respuesta practica
al problema detectado, aportando también al
ambito de la consultoria digital,
proporcionando un esquema metodoldgico
gue puede ajustarse a diferentes sectores
industriales. Se espera que los hallazgos
logrados sean wuna base sélida de
investigacion para futuros estudios y usos,
generando nuevas oportunidades para
potenciar la competitividad de las empresas
de tamafio medio en un ambiente digital cada
VEZ mas riguroso.



A lo largo de la historia, han ocurrido diversas
revoluciones industriales que han
representado saltos significativos en el
desarrollo de la humanidad. La Primera
Revolucién Industrial estuvo marcada por la
introduccion de maquinas a vapor y la
mecanizacion de procesos productivos. La
Segunda Revolucién Industrial trajo consigo la
electrificacion, la produccion en masa, y la
expansion de industrias clave como la del
petrdleo y la metalurgia. Posteriormente, la
Tercera Revolucién Industrial se caracterizé
por la automatizacion, el desarrollo de la
computacion y el surgimiento de internet.
Finalmente, la Cuarta Revolucion Industrial,
en la cual nos encontramos actualmente, ha
introducido la digitalizacién, el internet de las
cosas (IoT), la realidad aumentada (VR y AR),
y el desarrollo de tecnologias y métodos
disruptivos que estan transformando
radicalmente las industrias y la sociedad.

¢, Qué es la digitalizacion?

La RAE define Digitalizar como registrar
datos en forma digital (Real Academia
Espafola, 2001). En nuestro contexto, la
digitalizacion se define como el uso de
tecnologias digitales para transformar,
impactar o mejorar un modelo de negocios,
ofreciendo nuevas propuestas de valor

((Gartner, 2022) ref.). Lo anterior se traduce,
fundamentalmente, en la economizacion de
tiempo y recursos econémicos.

Fixlabs es una empresa que lleva afios
trabajando en el ambito de la digitalizacion,
especializandose en el desarrollo de e-
commerce, integraciones y consultorias
digitales, con el objetivo de agilizar esta
transformacion hacia la digitalizacion en
diversas organizaciones. Sin embargo,
durante este proceso, han identificado la
problemética inherente a la transicion digital,
la cual generalmente carece de un proceso de
diagndstico estructurado que permita evaluar
el nivel de madurez digital de las empresas de
manera eficaz.

Este proyecto tiene como objetivo la creacién
de una metodologia y/o herramientas que
simplifiquen el diagnéstico del Nivel de
Madurez Digital (NMD) de las empresas.
Este diagnéstico es crucial para aquellas que
ya han integrado herramientas digitales en
sus procesos 0 para aquellas que buscan
incorporar la digitalizacion en sus estructuras
organizacionales. La metodologia propuesta
se enfocara en identificar, evaluar y mejorar
los pilares clave que determinan el NMD de
una empresa.



El problema central de este proyecto radica en
el desconocimiento de metodologias y la poca
accesibilidad a herramientas o0 procesos
estandarizados que permitan a las empresas
chilenas crecer digitalmente.. | Esto ha llevado
a muchas organizaciones a malgastar
recursos en intentos fallidos de
implementacion tecnolégica, lo que afecta
negativamente su competitividad y
sostenibilidad. Esta problematica es de tal
magnitud a nivel nacional que en 2019 se
promulgé la Ley 21.180, cuyo objetivo es
impulsar la transformacién digital del Estado
en Chile. Sin embargo, la ausencia de un
marco efectivo para evaluar el Nivel de
Madurez Digital (NMD) de las empresas sigue
siendo un obstaculo critico que debe ser
abordado para garantizar una digitalizacion
exitosa y alineada con las exigencias del
mercado actual.

¢Por qué es un problema hoy?

Si bien este proceso es un desafio que tiene
dificultades en varias aristas de una empresa,
la principal raiz de esta problematica tiene
relacion con el tiempo los recursos que
conlleva. En este contexto, nos referimos a
recursos como medios que tiene la
empresa para su desarrollo y mejora
respecto del uso de herramientas digitales,

los cuales implican tanto tecnolégicos como
financieros.

Una buena forma de comprender como incide
esta problemética seria llevarla a un ejemplo
practico:

Imaginemos que una empresa es como
una persona que siente enferma. Si bien la
persona comprende la importancia de cuidar
Su bienestar, muchas veces intenta auto
diagnosticarse y probar tratamientos por su
cuenta en lugar de acudir con un profesional
del area, basandose en lo que escucha o
encuentra en internet, sin una evaluacién
adecuada. Esto no solo puede retrasar la
recuperacion, sino que también puede tener
efectos negativos, llevando a complicaciones
y a un gasto innecesario de tiempo y
recursos.

Este problema no sélo afecta a empresas
pequefas y/o medianas:

Un ejemplo claro de los riesgos de una
transformacion digital fallida es el caso de la
conocida empresa Kodak. A pesar de ser
pionero en la fotografia digital, Kodak evitd
digitalizarse por temor a afectar su negocio de
peliculas, subestimando la rapida adopcién
del mercado. Al final, otras empresas
capturaron la cuota digital, llevando a Kodak
a la bancarrota en 2012. (Carsten Krause,
2023)



El caso de Blockbuster es otro ejemplo
clasico de cémo la falta de adaptacion y vision
digital puede llevar a una empresa exitosa a la
bancarrota.

Blockbuster, que domindé el mercado de
arriendo de videos y peliculas en los afios 90,
subestimé el impacto del cambio tecnolégico
y no consider6 seriamente las tendencias
emergentes, como el arriendo de DVD por
correo y el streaming. En el 2000, la empresa
tuvo la oportunidad de adquirir Netflix por $50
millones, pero rechazo la oferta. Netflix luego
adopt6 un modelo de suscripcion sin tarifas de
demora y, en 2007, lanz6 su servicio de
streaming, revolucionando la industria
mientras Blockbuster seguia enfocado en su
modelo fisico.

Blockbuster traté de responder lanzando
Blockbuster Online y otras iniciativas
digitales, pero lo hizo demasiado tarde y con
poca inversion en tecnologia. La empresa se
apoyaba en gran medida de tiendas fisicas y
en las tarifas por retraso, que representaban
una parte importante de sus ingresos, pero
también eran una fuente de insatisfaccion
para los clientes.

Finalmente, la empresa no pudo competir con
el modelo digital de Netflix, y en 2010 se
declaré en bancarrota, terminando casi todas
sus operaciones para 2013, quedando hoy en

dia un Unico local de Blockbuster en Estados
Unidos.

Estos casos resaltan la importancia de la
digitalizacion gradual y planificada.
Adaptarse paso a paso a las tecnologias
emergentes permite a las empresas evitar
pérdidas por cambios abruptos o falta de
preparacion. La digitalizacion implica no solo
adoptar nuevas herramientas, sino también
entender el cambio en el comportamiento de
los clientes y adaptar el modelo de negocio a
un mercado  digital en constante
evolucion.(HBS, 2014)



¢,Qué mejoras produce una transformacion

digital?
Impacto Descripcion | Cuantificacion
Desempefio | Empresas con | Son 26% mas
Financiero mayor madurez rentablesl en
. digital tienen un | comparacion con sus
Superior rendimiento competidores menos
financiero maduros
considerablemente | digitalmente.
mejor.
Generacion | La madurez digital | Generan un 9% mas
de Ingresos permite  a las | de ingresos _por
empresas empleado y activos
maximizar sus | fisicos.
ingresos utilizando
sus recursos
econémicos.
Valor de Empresas 12% mayor valor de
Mercado digitalmente mercado _ en
maduras logran | comparacion con
mayores empresas menos
valoraciones de | maduras.

mercado.

Tabla 1 The Digital Advantage: How Digital Leaders Outperform
their Peers in Every Industry

La transformacién digital no soélo significa
mejora operativa para las empresas. Sino que

ademas

afecta
desempefios.

Lo cual

significativamente
conlleva a un

otros

crecimiento general de la empresa.

Contexto de la Madurez Digital en Chile

Uno de los estudios mas recientes y
destacados a nivel nacional es el ITD Nacional
2023 (Corfo - Camara de comercio de
Santiago - Business Improvement, 2023),
realizado por la Camara de Comercio de
Santiago en colaboracion con PMG. Este
indice evalla el progreso de la transformacion
digital en las empresas chilenas del sector
minero, el cual se considera como el mas
desarrollado digitalmente en Chile.
Enfatizando el crecimiento en la adopcion de
tecnologias avanzadas como big data,
inteligencia artificial y ciberseguridad. EI ITD
ha proporcionado una visidn detallada sobre
como las empresas estdn enfrentando el
desafio de digitalizarse y adoptar nuevas
herramientas tecnoldgicas en un entorno en
constante cambio.

En el E-commerce Summit, el ITD Nacional
2023 muestra un panorama diverso de la
madurez digital de las empresas en Chile. A
pesar de los notables avances en la
digitalizacion, muchas empresas audn se
encuentran en un nivel de madurez digital
intermedio. Esto demuestra que, a pesar de
haber adoptado tecnologias digitales basicas,
aun no han implementado herramientas mas
avanzadas como inteligencia artificial, big data
y ciberseguridad.



El estudio también resalta desafios criticos,
como la adopcion desigual de estas
tecnologias entre distintos sectores y regiones
del pais. Mientras que algunas industrias,
especialmente las de mayor tamafio y con
mas capacidad de inversiéon, han avanzado
rapidamente, muchas micro y pequefias
empresas enfrentan  dificultades para
mantenerse al dia. Ademas, el estudio sefiala
disparidades geogréficas significativas, con
algunas regiones  progresando mas
rapidamente en términos de madurez digital
gue otras, lo cual refleja un desafio continuo
para lograr una transformacion digital mas
equitativa y efectiva en todo el pais.

Otro punto clave del estudio es la importancia
de la cultura organizacional y el liderazgo en
el éxito de la transformacién digital. Las
empresas que han formalizado sus procesos
de transformacién digital, es decir, que han
desarrollado planes estructurados y han
involucrado a toda la organizacion, muestran
mayores niveles de madurez digital.

Finalmente, el ITD subraya que la pandemia
de COVID-19 actué como un catalizador para
la transformacion digital, acelerando la
adopcion de tecnologias digitales. Sin
embargo, también exXpuso las
vulnerabilidades de aquellas empresas que no
estaban preparadas para un cambio tan

rapido, evidenciando la necesidad urgente de
avanzar en la madurez digital para asegurar la
resiliencia y competitividad en un entorno
cada vez mas digitalizado.

Licler
Digital

DS primeros pasos
. .. formacion Cultural

Principiante

Digital

Analdgico

Figura 1 Niveles de digitalizacion ITD": En esta imagen
se pueden apreciar los niveles determinados por el
estudio ITD. Los cuales fueron un factor determinante en
los desarrollados para esta investigacion.

En la version del 2022 de este informe
orientado hacia el sector minero en Chile, se
definieron las categorias que se utilizan dentro
de la investigacion: (Ver Fig.1)

Una empresa que ha integrado Ila
digitalizacion no sélo es una empresa que
cuenta con recursos tecnoldgicos optimizados
y automatizados o canales digitales, sino que
es capaz de generar un flujo de data digital



constante que es aprovechada en diferentes
dimensiones por la empresa. Que ademas
cuenta con una estructura y estrategia capaz
de adaptarse constantemente a cambios en el
mercado y la tecnologia, que es consciente de
la relevancia de la innovacion y el fomento de
esta para su desarrollo, crecimiento y
proyeccion.(ALTALEY, 2022)

Los criterios de medida del ITD también seran
relevantes para esta investigacion, ya que
integran dimensiones tanto digitales como
organizacionales, asi como un punto de
inflexién y su razonamiento.

En vista de que se encuentran métricas que
permitan determinar el Nivel de Madurez
Digital que tienen las empresas previo a
implementar elementos digitales que
impacten en su desempefio y estructura surge
la siguiente pregunta:

“¢Como podemos determinar el nivel de
digitalizacion que tienen las empresas?

Objetivo general: “Desarrollar y validar una
herramienta que permita determinar y
cuantificar el nivel de madurez digital
(NMD) de empresas medianas, mediante
métodos replicables de orientacién vy

clasificacién en el uso de tecnologias
digitales”

Objetivo especifico 0: Definir el NMD en
empresas medianas enfocadas el E-
commerce en Chile.

Objetivo especifico 1: Identificar y definir los
criterios fundamentales que determinan el
nivel de madurez digital en una empresa.

Objetivo especifico 2: Disefiar un conjunto de
herramientas de diagnéstico para evaluar los
criterios fundamentales.

Obijetivo especifico 3: Validar la metodologia
propuesta mediante la aplicacion de testeos
en empresas seleccionadas.

Objetivo  especifico 4: Desarrollar una
herramienta iterativa y co-creativa que permita
jerarquizar, conceptualizar y definir la
informacién extraida del diagndstico para
mapearla graficamente.

Objetivo especifico 5: Analizar los resultados
obtenidos de las pruebas piloto para identificar
patrones y areas comunes de mejora en el
proceso de digitalizacion de las empresas.



Se trabajara usando la Metodologia Agil, la
cual permite adaptarse rapidamente a
cambios y ajustes en los requisitos, tema
esencial en contextos donde las necesidades
pueden evolucionar a medida que se avanza
en el diagnostico. (Laboratorio de Gobierno,
2024).

DEFINICION DE
ETAPAS

CONTEXTO FINAL
; DESARROLLO DEL
VALIDACION PRODUCTO
CONTEXTUAL
DESARROLLO Aplicar con todas las
METODOLOGICO Construir las herramientas ya
herramientas (fichas,
Poner en practica e hilar ¢ fundamentadas paca
canvas, esquemas, presentarlos durante la
Desarrollar y fundamentar el desarrollo ;
atedo i h anitn entregables) que memoria.
una las bases de una gl 2l fundamenten la
metodologla escalable 0"_3‘;‘:;‘; ‘::?xfaob“ssug?a”a metodologla y
para un proceso de ) P documentar para
consultoria de establecer brechas y generar para
digitalizacion y me;oraster; ellédgsarrollo completar la
levantamiento de un plan metodologico. metodologia.

de implementacion.

Figura 2: Metodologia Agil implementada en el proyecto: En esta imagen se puede
apreciar el flujo esperado de este proyecto y cuales seran sus etapas dentro del
proceso.



Esta metodologia facilita la creacion de
prototipos y pruebas en ciclos cortos (sprints),
lo que significa que es posible desarrollar
partes del método y probarlas en la practica,
obtener feedback, y realizar mejoras
rapidamente antes de pasar a la siguiente
fase. Esta estructura ademas promueve la
comunicacion constante entre todos los
involucrados en el proyecto. Esto es
particularmente beneficioso para alinear las
expectativas del proyecto de todas las partes
con las necesidades reales observadas de las
empresas evaluadas. Por dltimo, al trabajar
con entregas constantes |y  revisar
continuamente los avances, es mas féacil
identificar problemas de forma temprana, lo
gue reduce riesgos y permite una mejor
asignacion de recursos, evitando el malgasto
en direcciones que no aporten al objetivo
final.(Herramientas de Innovacién Publica Del
Laboratorio de Gobierno, 2023)

El desarrollo de este proyecto tiene como
propésito (en el corto plazo) desarrollar un
método que permita concretar un diagndstico
de nivel de madurez digital que se realiza en
conjunto con Fixlabs (Ver Seccidn
Introduccién) La idea a nivel macro es
desarrollar una metodologia que
originalmente fue creada por Carlos Acufa,
CEO y Fundador de Fixlabs.

A continuacion, se describen las etapas
fundamentales de este proyecto en los
siguientes pasos:

1. Definicion del problema: Identificar
las é&reas criticas que afectan la
digitalizacion dentro de las empresas.

2. Recopilacion de informaciéon: Reunir
datos relevantes que permitan una
evaluacion precisa del NMD.

3. Generacion de soluciones
alternativas: Proponer diferentes
estrategias y herramientas para
mejorar el NMD.

4. Evaluacién de las alternativas y
toma de decisiones: Seleccionar las
mejores opciones en base a criterios
predefinidos.

5. Comunicacion de los resultados:
Presentar los hallazgos y
recomendaciones a las empresas para
facilitar la implementacién de mejoras.



La investigacion comenz6 con un andlisis de
diferentes estudios e investigaciones previas
sobre la determinacion del Nivel de Madurez
Digital (NMD) en empresas. El primer modelo
gue aporté a esta investigacion fue el Digital
Maturity Model (Deloitte & TM forum, 2018)
(Ver Fig. 3), que evalia cinco dimensiones
clave:

1. Cliente: Evalia el conocimiento y la
experiencia digital del cliente.

2. Estrategia: Mide la alineacion de la
estrategia digital con los objetivos
empresariales.

3. Tecnologia: Se centra  en la
infraestructura tecnolégica disponible.

4. Operaciones: Analiza los procesos
internos y la eficiencia operativa.

5. Cultura: Examina la cultura
organizacional y la capacidad de cambio.

Otro referente para esta investigacion fue
el indice de Aceleracion Digital (DAI) de
BCG. Este utiliza varias dimensiones
clave para evaluar la madurez digital de
las empresas. La estrategia digital, los
resultados comerciales, las habilidades
humanas y tecnoldgicas y la integracion

Digital
Maturity

Y33y

%dg B0

Figura 3: Modelo DMM Deloitte: La
imagen representa la estructura basica
del modelo y los pilares de este.

de ecosistemas digitales son algunos de
estos.

El modelo clasifica a las empresas en
diferentes niveles de madurez digital, desde
las que estan comenzando su transformacién
digital hasta las "empresas bionicas", que son
altamente maduras digitalmente y utilizan la
tecnologia y los datos de manera integral para
impulsar la eficiencia operativa, mejorar la
experiencia del cliente y desarrollar nuevas
ofertas de negocio.(Field et al., 2019)

El objetivo del modelo es identificar las
fortalezas y debilidades digitales de una
organizacibn 'y proporcionar un plan



estratégico para mejorar sus habilidades plataformas digitales y otros actores
digitales. Este utiliza 4 pilares: del ecosistema.

1. Estrategia y Resultados: Este pilar
analiza como la estrategia digital se
relaciona con los objetivos
comerciales y como afecta los
resultados. Incluye tener una vision
digital clara, un compromiso de alto
nivel y la capacidad de convertir la
estrategia digital en resultados reales.

2. Capacidades Humanas: Se trata de
lograr que el talento y la cultura de la
organizacion sean compatibles con los
objetivos  digitales. Incluye la
disponibilidad de habilidades digitales
en la fuerza laboral, la habilidad para
gestionar el cambio y cémo la empresa
fomenta una cultura de innovacion.

3. Capacidades Tecnoldgicas: Evalla
la infraestructura tecnolégica de la

Figura 4: 4 Pilares del desarrollo BCG: En esta
imagen se puede apreciar la estructura del

empresa, que incluye la eficiencia y la modelo y cuéles son sus componentes por
calidad de los sistemas, la capacidad evaluar y sus criterios de evaluacion.

de_ integrar - tecnologias nueva,s_ Y Otro modelo que fue fundamental fue el
existentes y el uso de datos y a_m_aI|S|s Modelo de las 7S de McKinsey (Airiodion
para ] I_a toma de decisiones Global Services, 2021).

estratégicas.

4. Integracion de ecosistemas: Es un marco de andlisis organizacional que
examina cémo la empresa mejora su evalia la alineacion de siete factores
propuesta de valor al generar flujos de esenciales para lograr una gestion efectiva en
trabajo con  socios  externos, el contexto del cambio organizacional. Ver

(Fig. 5)



Figura 5: Diagrama de McKinsey

Las 7S son:

1. Strategy (Estrategia): El plan de accion
disefiado para lograr ventajas
competitivas a largo plazo.

2. Structure (Estructura): Coémo esta
organizada la empresa en términos de
jerarquia, flujos de trabajo vy
responsabilidades.

3. Systems (Sistemas): Los procesos y
procedimientos que guian las
operaciones diarias.

4. Shared Values (Valores Compartidos):
La cultura y los valores centrales que
guian las acciones y comportamientos
de la organizacion.

5. Style (Estilo de Liderazgo): La forma
en que los lideres gestionan y motivan
a los equipos.

6. Staff (Personal): La gente y las
capacidades que la empresa necesita
para alcanzar sus objetivos.

7. Skills (Habilidades): Las competencias
y habilidades que la empresa debe
desarrollar para ejecutar su estrategia.

El impacto de este modelo en el desarrollo del
NMD se relaciona con los pilares Estrategia,
alineado naturalmente con esté alineado con
el concepto de Strategy del modelo 7S,
destacando la necesidad de una planificacion
clara para la transformacion digital. El pilar de
Vinculo toma conceptos tanto los conceptos
de Staff como Skills, subrayando Ila
importancia de la formacion, el compromiso y
la actitud hacia la adopcién tecnolégica y por
altimo Agilidad también toma elementos del
pilar Style y Shared Values, considerando
coémo la cultura organizacional y el liderazgo
inciden en la capacidad de la empresa para
adaptarse al cambio tecnoldgico.

Inicialmente, los 5 elementos de Deloitte
fueron adoptados como "pilares"
fundamentales para el desarrollo de esta
metodologia. Estos pilares, definidos como
elementos estructurales clave de las
empresas con relacion directa a su nivel de



madurez digital, fueron luego revisados y
ajustados en conjunto con la empresa
colaboradora para adaptarlos al contexto local
de medianas empresas en  Chile,
especialmente aquellas en etapas iniciales de
digitalizacion. Los pilares fueron redefinidos
de la siguiente manera:

1. Recursos: Medios disponibles para la
empresa, incluyendo herramientas
digitales, infraestructura tecnolégica y
recursos financieros que faciliten la
implementaciéon y mejora continua de
procesos digitales.

2. Cultura: Valores, creencias, actitudes
y comportamientos que caracterizan a
la organizacion, y como estos influyen
en la adopcion de nuevas tecnologias.

3. Procesos: Acciones sistematicas y
organizadas utilizadas para alcanzar
objetivos especificos dentro de la
empresa, enfocandose en la eficiencia
y la integracion digital.

4. Capacidades: Evalta las habilidades
y competencias del equipo para
desempefiar sus roles de manera
efectiva, incluyendo la capacidad de
adaptacion y la formacion continua.

5. Estrategia: Analiza el plan de accién
disefiado para alcanzar los objetivos a

largo plazo, integrando la digitalizacién
como un componente central para
obtener una ventaja competitiva.

Estos se seleccionaron para facilitar una
evaluacion integral del nivel de madurez
digital de las empresas, abarcando aspectos
criticos de su funcionamiento y proyeccion.
Ademads, se establecieron tres niveles de
madurez digital que sirven para identificar el
grado de digitalizacion:

Fundamental: Nivel basico con el uso minimo
de herramientas digitales esenciales, como
correo electrénico o hojas de calculo.

Transformacional: Empresas en transicion
que buscan optimizar procesos con
herramientas digitales, aunque enfrentan
desafios en la integracion y maximizacion del
uso de estas tecnologias.

Integral: Nivel avanzado donde Ia
digitalizacion esta completamente integrada y
es fundamental para las operaciones diarias,
con un ecosistema digital robusto que facilita
un flujo constante de informacion.

Perfeccional: (Anteriormente Artificial) Este
nivel fue el Ultimo en ser desarrollado. Nace a
raiz de la integracion de la Inteligencia
Artificial (IA). En este nivel las empresas ya
aprovechan las ventajas del flujo de
informacién, y se ve potenciado con la



integracion de la 1A con el fin de aprovechar
las ventajas que puede ofrecer para mejorar,
corregir, innovar, predecir, etc.

El desarrollo de estos niveles fue desarrollado
fundamentalmente para esta investigacion, ya
gue Fixlabs no tenia una definicibn como tal
de los niveles de digitalizacion sus clientes.
Ver (Fig. 6)

Capacidades

Procesos Recursos

Cultura et Estrategia

Figura 6: Primer boceto NMD: Este se inspird
principalmente en el DMM. Es la primera
representacion gréfica del método a desarrollar.

Para asegurar que la estructura de los pilares
fuera coherente, se decidi6 desarrollar
Criterios. Estos criterios son los elementos
gue componen estructuralmente a los pilares,
fundamentalmente son palabras claves que
se vinculan directamente con lo que dicho
pilar busca evaluar. Ademas, se utilizan para
explicar dicho pilar y asegurar su
entendimiento.

Para validar y ajustar la metodologia, se
realiz6 una entrevista con Lugar Comun, una
empresa dedicada al disefio y fabricacion de
juegos infantiles, mobiliario urbano 'y
equipamiento deportivo. Durante la reunion
con Franco Silva, jefe de Ventas, se
discutieron los desafios que enfrenta la
empresa en su proceso de digitalizacion,
especialmente en un entorno regulado y
competitivo.

La entrevista revel6 varios puntos criticos:

1. Contexto de Regulacion vy
Cumplimiento: La empresa opera en
un entorno altamente regulado, lo cual
garantiza el cumplimiento de
normativas, pero también limita la
flexibilidad y capacidad de innovacion,
aspectos clave para la competitividad
del mercado.

2. Desafios Operativos y Culturales:
La resistencia al cambio y la dificultad
para implementar nuevos procesos
digitales son desafios significativos,
particularmente en una fuerza laboral
con empleados mayores que pueden
sentir amenazas por la tecnologia.

3. Gestidn Tecnolodgica y
Externalizacién: La dependencia de
recursos externos para la gestiéon



tecnolégica, como la externalizaciéon
del desarrollo web, plantea problemas
de control y sostenibilidad a largo
plazo, especialmente a medida que las
necesidades tecnolégicas crecen.

4. Etica y Competencia Desleal:
Enfrentan competencia desleal y copia
de productos, lo que complica la
inversién en innovacién y desarrollo de
productos diferenciados.

5. Perspectiva Estratégicay Futuro: La
empresa esta en un punto de inflexion
donde la planificacién estratégica a
largo plazo y la anticipacion de
necesidades tecnoldgicas son
cruciales para su sostenibilidad y
crecimiento.

En perspectiva, la entrevista con Lugar
Comun refuerza la importancia de una
estrategia digital bien definida que aborde
tanto aspectos técnicos como culturales y
éticos. Estos descubrimientos apoyan la
relevancia de la metodologia de NMD
desarrollada en este proyecto, la cual busca
ofrecer un marco valioso para que otras
empresas evallen su madurez digital y se
enfrenten a los desafios asociados a esto con
mayor eficacia.

Posterior a la entrevista con Lugar Comdun,
Fixlabs con una empresa de Pellets de
Madera. Para este proceso, se participd de
forma indirecta, principalmente en forma de
observadores del proceso de consultoria,
donde se pudo apreciar grosso modo, c6mo
trabajaba en estas instancias Fixlabs.

Para este proceso, se desarrollé la primera
representacion gréfica del NMD. Esto con la
intencion de presentar lo concluido en la
sesién de profundizacién y poder explicarlo a
la empresa una vez realizada la totalidad del
proceso de diagnéstico. (Ver Fig. 7)

Capacidades

Procesos Recursos

Cultura Estrategia

Figura 7 NMD empresa de Pellets de Madera: Este fue
el primer gréafico del diagndstico presentado a una
empresa.



Gracias a esta representacion, se pudo
observar el pilar Capacidades era
conceptualmente poco preciso. Se trabajo en
la basqueda de un pilar que vinculara a los
trabajadores y la empresa, de una forma en la
gue se evaluara tanto el compromiso del
trabajador como en la preocupacion de la
empresa por sus empleados, todo esto en una
“hoja de definiciones” trabajada en conjunto
con Fixlabs. (Ver Fig. 8).

Figura 8 Excel de definiciones v.1: En esta plantilla se
trabajaban y evaluaban en conjunto con el CEO de
Fixlabs sobre las definiciones y preguntas de pilares,
criterios y preguntas. Fue clave en el proceso iterativo
de los pilares.

El principal cambio del pilar capacidades tiene
relacion con el criterio de “Desarrollo
Continuo”. El cual apuntaba a la importancia
gue le daba la empresa a la innovacién o
iteracion de sus desarrollos, sin embargo, este
criterio coincidia con el pilar Cultura, el cual se
relacionaba hasta ese momento con la
mentalidad de la empresa, y uno de sus

criterios se relacionaba directamente con la
innovacion.

Tarjetas fisicas en consultoria

Para adentrarse en este tema, primero es
importante mencionar la relevancia que tiene
en el aprendizaje el implementar o
complementar elementos fisicos en los
procesos de aprendizaje. Es tan natural para
los seres vivos manipular para aprender que
podemos verlo en nuestro entorno.

Si lo pensamos, las tareas mas basicas y
repetitivas las aprendimos manipulando
elementos, incluso antes de aprender a leer.
Por lo que podriamos especular y afirmar que
es mucho mas natural para el cerebro que
aprender leyendo.

Un ejemplo claro de esto seria aprender a
andar en bicicleta. Nadie aprende a andar en
bicicleta, comer o manejar de otra forma que
no sea a través del tacto. Y esto no es algo
arbitrario. Segun una investigacion publicada
por el European Centre for Research Training
and Development (Ojating & Ojating, 2022) la
relevancia de elementos para manipular en el
aprendizaje hace que este proceso sea
mucho mas fructifero.

Incluso podemos observarlo no sélo en
elementos infantiles, sino también en
elementos para estudiar medicina o quimica.



Ver (Fig. 9). Este articulo académico
argumenta que el uso de materiales tangibles
en la ensefianza y el aprendizaje es esencial
para lograr los objetivos educativos. Los
autores describen diferentes tipos de
materiales como  tarjetas  didacticas,
elementos manipulables, ayudas visuales,
libros de cuentos, juegos, videos Yy
aplicaciones y explican cédmo estos recursos
facilitan el aprendizaje. Se destaca ademas la
importancia de estos materiales para
simplificar ideas abstractas, familiarizar
conceptos, promover el descubrimiento y
mantener la atencion de los estudiantes. El
articulo desarrolla finalmente que la
integracion de materiales manipulables en el
aula mejora la ensefianza, el aprendizaje y la
evaluacion educativa, lo que lleva a mejores
resultados para todos los estudiantes.

SUSAN ¢ NEY
g ADAM K. MYERS

Figura 9 Elementos de estudio didacticos utilizados
para aprendizaje de materias complejas.

Por lo cual, el elemento fisico puede ser un
gran aliado en el proceso de la familiarizacion
de conceptos en personas, independiente de
su edad.

Se desarroll6 un Producto Minimo Viable
(MVP) capaz de representar los pilares y
criterios de la metodologia del Nivel de
Madurez Digital (NMD) a través de tarjetas
fisicas, con el objetivo de utilizarlas de forma
didactica en sesiones de consultoria. La
principal ventaja del uso de las tarjetas en una
sesién de consultoria presencial tiene que ver
con el aprovechamiento del espacio y el
tiempo que se le puede dedicar a una
consultoria presencial (ademas de las
ventajas mencionadas anteriormente sobre
los elementos tangibles) la cual suele durar
aproximadamente 1 hora, en la cual a través
del uso de las tarjetas se lograria familiarizar
al cliente con algunos de los conceptos
que se trabajaran durante todo el proceso
de diagndstico.



El uso de las tarjetas se basé en su rapidez
de manipulacién y prototipado, permitiendo
ensefiarlas facilmente en las sesiones de
consultoria y ajustarlas de manera agil
conforme se evaluaban los resultados,
ademas, la manipulacion y la asociacion de
texturas puede influir directamente en la
memoria y los recuerdos de quienes los
manipulan.

De forma anecdotica, sin haberlo planeado,
los conceptos de los pilares y el modelo inicial
del NMD fueron utilizados en presentaciones
y esquemas de Fixlabs, lo que proporcion6
una validacion temprana y rapida del
desarrollo del proyecto, reforzando su valor
practico en entornos reales.

Durante el proceso de reevaluacion del pilar
Cultura, se apuntd a la capacidad de
adaptabilidad al cambio por parte de la
empresa o, en otras palabras, que relacionara
el tiempo de respuesta y la capacidad de
adaptacion de la empresa ante la
implementacién de tecnologias y
herramientas digitales.

La necesidad de cambio de este pilar nacié a
través de la intencion de relacionar con un
icono a cada pilar para el desarrollo futuro de
tarjetas fisicas. En el disefiado de dichas
tarjetas, se visualiz6 la falta de conexion
“etimologica” del término Cultura con los

criterios a los que se apuntaba. (Ver Fig. 10y
Fig. 11)
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Flgura 10 Excel de deﬂmmones v1.5: En esta version
del documento se determiné la necesidad de cambio
del pilar Cultura.

Esto llevé a renombrarlo como Agilidad, un
término que captura mas eficazmente la
flexibilidad y rapidez en la adopcién de nuevas
tecnologias.

Figura 11 Excel de definiciones v1.8: En esta version del
documento se desarrollaron los pilares Personas y
Experiencia, los cuales fueron muy importantes en el
desarrollo final de la version 2.0 de los pilares.

Simultaneamente, se comenzaron a identificar
otros aspectos criticos que impactan el



crecimiento digital de una empresa, donde
se buscaron posibles elementos que pudieran
complementar los pilares ya existentes. Uno
de ellos era el pilar Personas. Este pilar
apuntaba a la relacion de los trabajadores con
la empresa y como afectaba el nivel de
digitalizacion de esta al trabajador, como, por
ejemplo, si la empresa ofrecia capacitaciones
a través de plataformas web a sus
trabajadores orientadas a ser mas capaces en
sus tareas cotidianas o cursos de los que el
trabajador pudiera disponer para buscar
perfeccionarse, etc. Este pilar fue iterado
hasta desarrollar el pilar de Vinculo, que
apunta a la conexion emocional y funcional
entre los colaboradores y la empresa,
abarcando su motivacion, rendimiento y
percepcion sobre el entorno laboral digital,
definiendo finalmente dicho pilar como:

e Vinculo: Conexibn emocional vy
funcional entre los colaboradores y la
empresa, abarcando su motivacién,
rendimiento y percepcién sobre el
entorno laboral digital.

Ademas, se busc6 desarrollar un pilar que
pudiera Reflejar la apreciacibon de la
digitalizacion de la empresa a través de la
experiencia del usuario/cliente, ademas de las
formas en las que la empresa trabajaba en
torno a esto, si es que lo hacia, si mide o

considera la satisfaccién del producto, lo que
dice o no dice el cliente de cara a su
producto/servicio, si este se ve afectado por
las herramientas digitales y/ o si su estrategia
respecto a la competencia utliza la
digitalizacion como medio para un fin. A raiz
de esto nacio el pilar Experiencia, pero el
nombre era demasiado amplio
conceptualmente, por lo que se decidié por
nombrar Impacto, el cual se define como:

e Impacto: Impacto de tecnologias digitales
y su influencia en el producto o setrvicio
desde la perspectiva del cliente, midiendo
la satisfacciéon, rendimiento, y como se
compara con la competencia.

Una vez definidos estos pilares se determiné
gque abarcaban en su mayor parte/totalidad la
informacién relevante para determinar el NMD
de una empresa, ademas de los criterios de
cada uno Yy sus respectivas preguntas



asociadas, lo cual nos deja a los pilares como:
(Ver Fig.14).

Criterios

Impacto

experiencia digital
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Figura 12 Pilares finales del NMD, representacion gréfica en tarjetas. Estas tarjetas fueron
desarrolladas y utilizadas para sesiones de consultorias presenciales.



En conjunto con el desarrollo de estos
conceptos, se trabajé en la forma de levantar
informacion para cada uno en las sesiones de
consultoria. Para esto inicialmente se
desarrollaron preguntas asociadas a cada
pilar y cada criterio.

El foco de las preguntas era generar una guia
para consultores “inexpertos” en sesiones, y
asi garantizar un levantamiento de
informacion  robusto. (Ver Fig. 13).
Desgraciadamente, esta idea fue descartada,
ya que las sesiones presenciales de
consultoria  contemplaban  un  tiempo
aproximado de 1 hora a 1.5 hrs, por lo que
implementar el uso de todo el set de tarjetas
de preguntas era inviable. A pesar de esto, las
tarjetas pueden ser Utiles para sesiones de
analisis, revision de levantamientos,
generacién de insights, profundizacion, etc.

(Qué iQue

informacion es herramientas ique
relevante de tecnologicas informacion se
estas utiliza la obtiene de esas
operacionas empresa en sus operaciones?
para la empresa? operaciones?

Figura 14 Tarjetas de preguntas: Estas tarjetas
fueron pensadas para complementar el proceso de
consultoria, para facilitar el levantamiento de
informacion para los consultores.

Figura 13 Tarjetas de preguntas: No se implementd
el uso de esta herramienta ya que eran
demasiadas (Aproximadamente 54 tarjetas) sin
embargo es un elemento que puede seguir
desarrollandose.

Paralelamente, se revisaron dos libros clave
para mejorar la visualizacion de los datos
recopilados en las sesiones de consultoria,
con el objetivo de encontrar la mejor manera
de representar el Nivel de Madurez Digital
(NMD) de forma gréfica:

1. Design for Information de Isabel
Meirelles: Este libro ofrece un enfoque
sobre como estructurar visualizaciones de
datos complejos de manera clara y



2.

eficiente. Explora cémo la informacién
puede ser presentada de manera
comprensible a través de diferentes tipos
de graficos y diagramas. De esta revision,
se concluyé que los graficos radar,
utilizados anteriormente, eran adecuados
para representar la interrelacion entre los
diferentes pilares de la madurez digital, ya
gque permiten visualizar  mdultiples
dimensiones en un solo gréfico.

Economic well-being in the United States

(Gray area denotes average amang the DECD)

Erployrent 1

Educaroral
Net migrator e mard

Lo wopec tney Viater ty

Figura 15 Gréfico de Radar, este fue uno
de los primeros referentes de la
representacion gréfica del NMD.

Better Data Visualization: A Guide for
Scholars, Researchers, and Wonks de
Jonathan Schwabish: Este libro es una
guia  practica para mejorar la
comunicacion de datos complejos a través
de visualizaciones claras y efectivas.
Schwabish analiza diferentes tipos de

Distribution of imported goods to the United States, 1996-2016
(Percent)

@ East

2016 Europe & Central Asiu

sin & Pacific

@ Latin America & Caribbean
® North America

@ Alother

Figura 16 Grafico de Nightingale Rose: Este gréafico
es un posible referente por la profundizacion que
permite observar en su diagramacion, elemento
fundamental para la cuantificacion que se busca en
este proyecto.

graficos, como elegir el mas adecuado
segun los datos, y como optimizar el
disefio para que sea informativo vy
accesible. Una de las recomendaciones
que surgié de este libro fue el uso del
grafico Nightingale-Rose, el cual permite
resaltar la ponderacion de los criterios de
cada pilar y cdmo se puede optimizar el
disefio para que sea informativo vy
accesible. Gracias a esta revision, se
baraja la opcion de utilizar una
combinacion de graficos radar vy
Nightingale para representar visualmente



los resultados del diagnéstico de madurez
digital, proporcionando a las empresas
una forma clara y visualmente atractiva de
entender su progreso y areas de mejora
en el proceso de digitalizacion. (Ver Fig.
15y Fig.16).

Una vez definidos los nuevos pilares y sus
respectivos criterios, se comenzaron a
desarrollar las tarjetas, las cuales fueron
impresas y utilizadas por primera vez en una
sesion de consultoria con un cliente de
Fixlabs. Este formato de tarjetas permitio a los
consultores trabajar de manera didactica con
los pilares y facilitar las discusiones en torno
al Nivel de Madurez Digital (NMD).

Durante este proceso, se consideré incluir un
pilar comodin, que permitiria a los clientes
evaluar algun aspecto especifico que no
estuviera contemplado dentro de los pilares
definidos. Sin embargo, esta idea fue
descartada, ya que se identificd el riesgo de
gue los problemas mas criticos identificados
por la consultoria fueran desplazados por
temas menos relevantes, desviando el
enfoque de los problemas clave en el proceso
de digitalizacion.

Ademas, debido a los cambios en los pilares,
también se ajustaron los niveles de
digitalizacion. Se incorporé un cuarto nivel
llamado Artificial, que representa un estado

futuro o ideal. Este nivel considera un flujo de
informacién interna constante y optimizado,
pero ademas podria apoyarse en
herramientas de inteligencia artificial (1A), lo
gue permite a la empresa crear mas y mejores
formas de usar esa informacién de manera
eficiente.



Un elemento que también fue considerado
para complementar en conjunto con las cartas
de los pilares y sus criterios, seria una especie
de “tablero” en el cual sea posible jerarquizar

. . . NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE
visualmente la prioridad que se observa de los JERARQUIA JERARQUIA JERARQUIA
pilares durante la sesién de kickoff. La ! ! !
intencién de este tablero es que los pilares
criticos no solo sean entendidos como las \ S )\ St )\ St ]
situaciones més criticas de la empresa, sino
gue también se puedan apreciar como parte

. NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE

de un todo y que, pudiendo comprender la JERARQUIA JERARQUIA JERARQUIA

. . .z 2 2 2
complejidad de la situacion completa es
posible trazar una estrategia de mejora o o 7
SOIUCIén. (Vel' Flg. 17) NFFIXLABS \)rm_nnsr L NFIXLABS
NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE
JERARQUIA JERARQUIA JERARQUIA
Exploramos coémo los pilares interactian entre 3 3 3
si, lo cual llevd a revisar y definir las
relaciones y dependencias que podrian . s | LI S
encontrarse durante el diagnostico. Figura 15 Plantilla Pilares NMD: Su uso radica en
; . L las sesiones de consultoria, para distribuir los
Pero ¢A qué nos referimos con Relacion? pilares mas criticos.

Una relacién en matematicas define como el
vinculo entre dos conjuntos diferentes de
informacién. Si se consideran dos conjuntos,
la relacién entre ellos se establecera si existe
conexion entre los elementos de dos o mas
conjuntos no vacios.
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Figura 16 Definicion de relaciones matematicas, en
las que se vinculan elementos de diferentes
conjuntos.

En los colegios, para ingresar a la sala a
cursos mas pequefios, los estudiantes deben
hacer cola en orden ascendente segun la
altura de todos los estudiantes. Esto define
una relacion ordenada entre los estudiantes y
sus alturas.

Por lo tanto, podemos decir,

"Un conjunto de pares ordenados se define
como una relacién".(Slonneger, 1977)

En los tipos de relaciones que se investigaron,
hubieron 8 que se cree podrian ayudar a
comprender de mejor forma los vinculos entre
pilares y cdmo estos interactlian entre si:

1. Relacién Micro-sistémica:

Son vinculos de gran magnitud que cubren

Figura 17 Ejemplo de relacion

posicién-tamafio.
todo el sistema o la entidad. Por ejemplo,
la influencia que tiene la "Estrategia"
global de la compafia en todos sus
pilares, tales como "Procesos"”,
"Recursos" y "Vinculo". Estas relaciones
toman en cuenta el efecto global y la
interaccion entre los subsistemas a escala
organizacional.

2. Relacion Macro-sistémica:

Estas interacciones suceden a nivel local
o particular, en el contexto de una zona o
subsistema. Por ejemplo, el "Vinculo"
entre los trabajadores de un departamento
concreto influye en la "Agilidad" de dicho
equipo para incorporar nuevas



herramientas tecnolégicas. Se concentran
en las relaciones internas y minuciosas.

3. Relaciones Causales:

Significan una conexién directa entre
causa y efecto. Por ejemplo, una escasez
de "Recursos" puede generar problemas
en los "Procesos" a causa de una carencia
de herramientas o personal. Estas
relaciones intentan determinar qué
produce qué.

4. Relaciones Fijas:

Estas relaciones permanecen inalterables,
es decir, no varian sin importar el contexto.
Por ejemplo, la "Estrategia" podria ser
vista como el eje que siempre orienta el
uso de "Recursos" en ciertas
organizaciones.

5. Relaciones Materiales:

Hacen referencia a interacciones
palpables o vinculadas con activos
materiales, infraestructura o recursos de
tecnologia. Por ejemplo, la influencia de la
inversion en instrumentos digitales en los
"Procesos" operativos.

6. Relaciones Inmateriales:

Son vinculos intangibles, vinculados con
elementos culturales, emocionales o de

caracter estrategia. Por ejemplo, la
influencia del "Vinculo" entre trabajadores
y lideres en la "Agilidad" para poner en
marcha modificaciones tecnoldgicas.

7. Relaciones Positivas:

Estas interacciones producen sinergias o
ventajas reciprocas. Por ejemplo, una

"Estrategia” adecuada promueve
"Recursos" apropiados y perfecciona los
"Procesos", generando un ciclo
beneficioso.

8. Relaciones Negativas:

Son vinculos que producen disputas o
efectos dafinos entre los pilares. Por
ejemplo, la oposicion al cambio (un asunto
de "Vinculo") puede obstaculizar la
"Agilidad" de la compafia.

(Slonneger, 1977)

¢Cudles son méas utiles para esta
investigacion?

La utilidad de cada tipo de relacién depende
del enfoque vy el objetivo particular para el que
se quieran utilizar:

1. Para cuantificacion y analisis
numeérico:
Las relaciones causales, macro
sistémicas y positivas/negativas



serdn mas Utiles porque permiten
modelar impactos directos y medir
cémo un cambio en un pilar afecta a
otro. Esto sera muy importante, ya que
uno de los objetivos de esta
investigacion es que la herramienta
sea cuantificable.

2. Para diagnosticos especificos:
Las relaciones micro sistémicas y
materiales/inmateriales son valiosas
para entender dinamicas internas en
detalle, especialmente cuando
necesitas profundizar en éreas
especificas, lo cual puede ser utilizado
para comprender mejor los contextos
de la empresa, elementos cualitativos
particulares de profundizacion de cada
pilar o criterio, etc.

3. Para disefar estrategias:
Las relaciones macro sistémicas y
fijas son utiles al considerar la
estructura general de la organizacion y
establecer lineamientos que siempre
deben respetarse, como por ejemplo
los contextos de la empresa, recursos,
entre otros.

Finalmente, este enfoque nos ha llevado a
investigar diferentes formas de valoracion y
relaciones entre elementos, que seran
incorporadas en el desarrollo de futuras

sesiones con clientes, optimizando asi la
metodologia para ofrecer una evaluacién mas
clara y proponiendo ademéas una forma
holistica para comprender de mejor forma el
nivel de madurez digital de las empresas.

Uno de los factores que impulsé el uso de
tarjetas y elementos tangibles
complementarios al proceso de consultoria y
que se espera sea posible aplicar a un futuro
proceso de cuantificacién de la informacion es
la gamificacion, Este es un concepto de
disefo que aplica elementos similares a los de
un juego para mejorar la participacion, la
motivacion y la retencién del usuario. Implica
incorporar interfaces de usuario agradables y
primeras impresiones para aumentar la
participaciéon y alentar a los usuarios a
continuar usando un sistema o servicio. La
gamificacion se ha estudiado ampliamente en
diversos ambitos, incluida la educacion en
informatica, los juegos serios, el
crowdsourcing y la educacion en linea. Es una
tendencia importante en la industria del
software y continla encontrando nuevas
aplicaciones y areas de investigacion
(Kasurinen & Knutas, 2018).

Gamificacion

Como se menciona en la seccion Tarjetas
fisicas en consultoria, la implementacion de
elementos ludicos fue un referente importante



para el desarrollo de esta investigacion,
dentro de los que se revisaron, uno de los mas
importantes fue Octalysis. de Yu Kai Chou.

En su charla TEDx, Yu-kai Chou' explora el
poder de la Gamificacion: un concepto que se
relacion con motivar el comportamiento y
mejorar la experiencia de los usuarios en
diversos entornos no ludicos. En la charla, Yu-
Kai menciona usando su modelo Octalysis,
ocho "motores de motivacion" que activan el
compromiso y mejoran la productividad,
desde la sensacién de propésito hasta la
recompensa y la colaboracion. La idea central
es que la gamificacion va mas alla de los
puntos y las recompensas, enfocandose en
disefiar  experiencias que involucren
profundamente al usuario y que generen
impacto positivo en sus interacciones y
procesos de aprendizaje.

Este referente tiene relacion con el desarrollo
de las tarjetas ya que lo que se busca es no
s6lo aprovechar el espacio de la consultoria
para introducir conceptos huevos Yy
sistematizarlos, sino que ademas se busca
gue el espacio sea un entorno de aprendizaje
grato y motivador respecto al desarrollo de
este proceso. La Gamificacion si bien es un
elemento que hubiese sido un elemento que

! Gamification to improve our world: Yu-kai Chou at
TEDxLausanne

podria tomar bastante mas protagonismo en
esta investigacion, no se continud trabajando
sobre esta linea principalmente por el margen
de tiempo que aborda este proceso. Quedara
como una posibilidad para futuras
investigaciones o la continuacion de este
mismao.

Roles e interacciones

Para comprender de mejor forma el proceso
de consultoria desarrollado previamente por
Fixlabs, es importante establecer de forma
clara como se relacionaban consultor y cliente
durante las diferentes etapas del proceso.

El proceso funcionaba, pero podia mejorar. Si
bien la consultoria resultaba en un proceso
fructifero y que otorgaba a sus clientes una
mejora en el proceso de digitalizacién, carecia
de un formato, que estuviera definido y
contara con una estructura que fuera
replicable para diferentes clientes. El proceso
constaba de las siguientes etapas: (Ver Fig.
19).


https://www.youtube.com/watch?v=v5Qjuegtiyc&ab_channel=TEDxTalks
https://www.youtube.com/watch?v=v5Qjuegtiyc&ab_channel=TEDxTalks
https://www.youtube.com/watch?v=v5Qjuegtiyc&ab_channel=TEDxTalks

Flujo de diagndstico antes del NMD
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empresa levanta como criticas o
que se observaron comao a
criticas en el Kickoff.

Trabajos:
Observacién y
analisis de la ruta de
proceso operativo de
la empresa.

Resultados:

Entrega al cliente de lo
analizado, las
oportunidades y dolores
encontrados, sugerencias
D de etapas futuras y C

prioridades del proceso de
digitalizacidn.

Figura 18 Flujo de consultoria previo al NMD, este es la
ruta desarrollada por Fixlabs con sus clientes hasta la
llegada de las nuevas herramientas desarrolladas, tanto
el NMD como otras nuevas.

Dentro de este flujo, podemos observar 3
problemas, cada uno en diferentes etapas:

a)

b)

En la etapa de Levantamiento, no existe
una clasificacién o categorizacion de la
informacion, por lo que toda la informacién
recolectada se ve de forma individual y no
como un problema en wuna zona
determinada.

En la etapa de Trabajos, es donde ocurre
el andlisis de los levantamientos
realizados, y dado que no existia ninguna
herramienta  de clasificacion de
oportunidades, ni tampoco una
herramienta que permitiera visualizar el
progreso, clasificacion y determinacion de
las oportunidades y/o dolores existentes,
se producia un malgasto de tiempo en
corroborar los estados de dichas
acciones, ya sea revisando correos,
documentos o sesiones de consultorias
grabadas.

En la etapa de Resultados, la bajada de
la informacion y la presentacion de los
resultados se presentaba de forma
aislada, es decir, las oportunidades o
problemas que pertenecian a una misma
raiz no siempre estaban ordenados de
forma consecutiva, sino que se
estructuraba en base a los que se
hubiesen resuelto primero.



Para comprender mejor lo anterior, se
analizaron las interacciones y capacidades
gue tienen tanto consultor como cliente en el
proceso de consultoria:

Consultor: Encargado de guiar, asesorar y
desarrollar la mayor parte del proceso de
consultoria, explicar conceptos, analizar rutas
criticas de la empresa, proponer insights,
levantar descubrimientos, clasificados en
Dolores y Oportunidades. El consultor debe
ser capaz de conectar problemas digitales que
vea, observe o escuche con herramientas
digitales que conozca y ademas ser capaz de
clasificar entre los diferentes tipos de
herramientas que se utilizan. Ademas, debe
solicitarle al cliente la informacién que
considere necesaria para un buen desarrollo
de la consultoria.

Cliente: Es quien recibe el asesoramiento,
puede ser un miembro de la empresa
consultante con un cargo de rango estratégico
o tactico. Las facultades del cliente se asocian
principalmente a plantear un contexto de la
empresa y relatar cudles son los segmentos
gue quisieran mejorar 0 que consideren que
estdn frenando el desarrollo digital de la
empresa. Ademas, es quien facilita
informacion o acceso a la informacion al
consultor, esto puede ser desde demostrar o

Ingenieria en

contar las situaciones o gestionar una reunion
entre un operativo de areay el consultor.

Se realiz6 un ejercicio de testeo en conjunto
con Felipe Arenas profesor de Estrategias en
Ingenieria de la Universidad Técnica Federico
Santa Maria y los alumnos de este ramo. El
ejercicio consisti6 en que los estudiantes
formaran grupos de 3 a 4 personas. Dentro de
la poblacion de este ejercicio, habia alumnos
de Ingenieria en Disefio de Productos y de
Ingenieria Civil Quimica. Los grupos fueron
formados por los mismos alumnos, donde
finalmente el ejercicio se realizé con un total
de 22 estudiantes, donde para efectos de este
andlisis revisaremos los resultados de 5 de los
6 grupos.

22 Estudiantes

—p o.o

Ingenieria
Civil Quimica

Grupns de3a 4
personas

Disefio de
Productos



Figura 19 Explicacion de la actividad NMD-Estrategias
en Ingenieria.

La actividad consistié en la resolucién de un
problema tipo similares a los que se dan en
procesos de consultoria, donde se entrega el
caso de una empresa que necesita
digitalizarse, en donde los estudiantes con el
uso de la herramienta deben ser capaces de
analizar y determinar las areas de la empresa
gue condicionan su situacién actual, ademas
de proponer implementaciones y/o posibles
soluciones a su estado. Existen 3 problemas
a desarrollar y debe haber 2 grupos con cada
uno de los problemas.

Objetivos del gjercicio

1. Evaluar la Comprension Conceptual
de la Metodologia: Analizar si los
estudiantes logran entender los
pilares, criterios y niveles del Nivel de
Madurez Digital (NMD) de forma
autobnoma.

2. Validar la aplicabilidad del método:

Observar como los estudiantes utilizan la
metodologia en un caso practico y
diagnostican el nivel de madurez digital de
los ejemplos préacticos planteados.

L=

Figura 20 Equipo 3 trabajando en la resoluciéon del
problema planteado en la actividad.

3. Medir la claridad del método:

Determinar si el método es comprensible
tanto en su estructura como en su
implementacion, incluso con instrucciones
minimas.

4., Observar el desarrollo autbnomo:

Identificar como los estudiantes razonan y
trabajan de manera independiente con los
conceptos del método, sin una guia
detallada.

5. Recolectar feedback para mejoras:

Obtener  retroalimentacion de los
estudiantes para ajustar el método, ya sea



simplificando o profundizando en aspectos
especificos segln sus comentarios Yy
dificultades observadas.

6. Evaluar la factibilidad de resolucion
en el tiempo asignado:

Comprobar si los estudiantes logran
completar el ejercicio en el plazo
establecido de buena forma, ajustando el
método o0 las instrucciones segun sea
necesario.

7. Validar el nivel de complejidad:

Comprobar que el nivel de dificultad del
ejercicio sea adecuado para que los
conceptos se comprendan y apliquen
correctamente sin ser demasiado sencillos
ni excesivamente complejos.

8. Identificar areas de mejora en la
metodologia:

Detectar elementos confusos o]
redundantes en el método, asi como
oportunidades para agregar herramientas
0 ejemplos practicos que puedan facilitar
su aplicacién.

El ejercicio fue pensado para entregar la
menor cantidad de instrucciones a los
estudiantes, para asi poder observar el
desarrollo mas autbnomo posible por parte de

ellos, su razonamiento y trabajo de los
conceptos aplicados.



Desarrollo del ejercicio

Comienza con una breve descripcion de la
actividad, donde se comenta respecto a que
es lo que se espera que hagan. Donde deben
leer y escoger entre 3 opciones el problema a
desarrollar, analizar las condiciones de la
empresa Yy jerarquizar los problemas
encontrados, destacando los problemas que
son mas criticos y cuales pueden tener mayor
impacto en su proceso de digitalizacion.
Priorizando los problemas segun su urgencia
y el potencial de mejorar la competitividad de
la empresa, el cual deben ejemplificar
utilizando las tarjetas de pilares en la plantilla
de nivel de jerarquia.

Luego, deben proponer soluciones una vez
identificados los problemas prioritarios
basandose en los criterios de los pilares.
Tanto acciones a corto plazo (solucionar
problemas urgentes) como las acciones a
largo plazo (mejorar la estrategia digital
general) y determinar la clasificacion en la que
consideran que se encuentra la empresa.

Resultados esperados

A modo de conclusién del ejercicio, se espera
que el método sea absorbido
conceptualmente por los alumnos y puedan
resolver el problema sin mucha dificultad.
Ademas, se espera que los términos o

Estrategia Procesos

NIVEL DE
JERARQUIA
1

NIVEL DE
JERARQUIA
2

NIVEL DE
JERARQUIA
2

NIVEL DE NIVEL DE
JERARQUIA JERARQUIA
3 3

puede apreciar una de las multiples formas de
plantear el nivel de jerarquia de los problemas
planteados.

1. Estrategia

6. Recursos 2. Impacto

5. Procesos

4. Vinculo

Figura 22 Mapa NMD: Este diagrama se debe
rellenar en base a lo analizado por cada
equipo respecto a el problema resuelto para
asi determinar en qué nivel se encuentra la
respectiva empresa.



elementos de la investigacibn sean
relativamente familiares para los estudiantes
de Ingenieria en Disefio de Productos ya que
el andlisis y levantamiento de dolores es algo
muy trabajado en el desarrollo de la carrera.
Sin embargo, es posible que existan términos
gue requieran mayor profundizacion. Siendo
este punto en donde se busca poder levantar
mas informacion. La idea central del ejercicio
tiene que ver con qué tan dificil es de
comprender/que tan dificil es trabajar con este
método.

Resultados obtenidos

En esta seccién se incorporara el andlisis de
los resultados obtenidos en el ejercicio,
destacando principalmente los aspectos
validados y las secciones y/o conceptos que
no se entendieron en el ejercicio.

A modo de resumen, en esta seccidon se
mencionaran  principalmente  elementos
generales de los resultados, se buscaran
tendencias y constantes dentro de los grupos
analizados en su mayoria, sin embargo, si
existen elementos particulares que sean
relevantes o que por alguna razén sean
destacables, también seran analizados en
este documento.

Caso 1: Grupo 1y Grupo 5:

Caso 1: BetterFood S.A. es una empresa
mediana dedicada a la produccion de
alimentos congelados. Fundada hace mas de
20 afios, ha crecido gradualmente en el
mercado nacional, pero sus procesos de
produccion y logistica no han evolucionado al
mismo ritmo. La empresa ha comenzado a
notar un incremento en los costos operativos
debido al desperdicio de materia prima y la
ineficiencia de la cadena de suministro.
Recientemente, BetterFood ha expresado su
interés en automatizar partes clave de su linea
de produccion y mejorar su logistica. Sin
embargo, hay una falta de coordinacion entre
los departamentos y una creciente presion del
mercado para reducir tiempos de entrega y
costos. Situacién: A pesar del deseo de
adoptar tecnologias mas avanzadas,
BetterFood aun depende de procesos
manuales en muchas areas criticas. La
automatizacioén es limitada, y aunque algunos
equipos de produccién son digitales, no estan
integrados con el sistema de gestién
empresarial. Ademas, los empleados
muestran cierta resistencia a los cambios
tecnolégicos, y el equipo directivo no ha
desarrollado un plan estratégico claro para
abordar estos problemas.

Caso 2: Grupo 4:



Caso 2: CargoFast es una empresa de
logistica que ofrece soluciones de transporte
para diversas industrias. La empresa utiliza
sistemas digitales para gestionar su inventario
y coordinar las rutas de transporte, pero estos
sistemas no estan integrados, lo que provoca
ineficiencias en la cadena de suministro.
Ademas, los vehiculos y almacenes aln
operan con tecnologias anticuadas que no
permiten actualizaciones en tiempo real del
estado del inventario y las rutas de transporte.
Aungue el equipo directivo tiene la intencion
de implementar una solucién avanzada de
optimizacion de rutas, los problemas actuales
de comunicacion entre los departamentos y la
falta de integracion tecnologica generan
errores y aumentan los costos. Situacion: Los
equipos de logistica y gestidon de inventario no
estan coordinados digitalmente, lo que genera
retrasos y errores en las entregas. Ademas,
los sistemas de gestion en tiempo real son
antiguos y no permiten una actualizacion
automatica de los inventarios y rutas, lo que
impacta la satisfaccién del cliente.

Caso 3: Grupo 2, Grupo 3y Grupo 6:

Caso 3: Meditech Industria: Equipos médicos
de diagnéstico.

Meditech es una empresa que fabrica vy
distribuye equipos médicos de diagndstico.
Sus productos se encuentran en hospitales y

clinicas a nivel nacional. Aunque Meditech ha
implementado ciertos sistemas digitales para
gestionar su inventario y logistica, ha
enfrentado una creciente resistencia por parte
de los empleados para adoptar
completamente estas nuevas plataformas.
Ademas, los sistemas que han implementado
no estan completamente integrados entre si,
lo que genera problemas en la cadena de
suministro y aumenta los costos operativos. A
pesar de que la empresa tiene la intenciéon de
optimizar sus operaciones mediante la
digitalizacion, hay una notable desconexion
entre los departamentos y la falta de inversion
en infraestructura tecnoldgica. Situacién: La
empresa ha notado que muchos de sus
empleados no utilizan correctamente las
nuevas plataformas digitales, lo que ha
causado errores en la gestion de inventarios y
retrasos en la entrega de productos. El equipo
directivo reconoce la necesidad de mejorar la
formacion y adquirir mejores sistemas de
gestion, pero hasta ahora no han podido
resolver estos problemas debido a la falta de
un plan estructurado.

Analisis de los resultados
Grupos 1.

En el desarrollo de la actividad realizada por
el Grupo 1, compuesto Unicamente por
alumnos de Ingenieria Quimica, podemos



derivar conclusiones relevantes respecto a los
objetivos propuestos y elementos
contextuales que podrian afectar los
resultados. A pesar de las dificultades, los
alumnos consiguieron solucionar el ejercicio
sin mayores dificultades, lo que sefala que la
metodologia ofrece un grado apropiado de
complejidad y facilita un pensamiento
independiente con instrucciones simples.
Ademas, consiguieron aplicar los conceptos a
las vivencias durante practicas en compafiias,
corroborando la  relacion  entre  los
fundamentos establecidos y la realidad de la
organizacion.

La deteccién de problemas como el derroche
de materias primas, la ausencia de
coordinacién entre departamentos y la
resistencia al cambio, evidencia la importancia
de los pilares establecidos, lo que subraya su
relevancia. Para concluir, los hallazgos de
esta tarea no solo corroboran la eficacia del
método, sino que también proporcionan
recursos Utiles para hacer modificaciones vy
mejorarlo, particularmente en relacién con el
pilar "Agilidad" y la adaptabilidad a diversos
perfiles profesionales.

Grupos 2,3y 6:

Los equipos que abordaron el Caso de
Meditech consiguieron reconocer de manera
constante los principales problemas de la

compaifiia, resaltando la ausencia de un plan
estratégico definido, la resistencia al cambio
de los trabajadores y la insuficiente
integracion entre los sistemas digitales como
los retos mas significativos para la
digitalizacion. La organizacion jerarquica de
los pilares mostré que "Estrategia" fue vista
como el mas esencial por todos los grupos,
dado que funciona como fundamento para
cualquier cambio digital. Igualmente, se
categorizaron como pertinentes los pilares
"Procesos" y "Vinculo" por su influencia en la
eficacia operacional y la implementacion
tecnolégica. No obstante, tanto "Agilidad"
como "Recursos" exhibieron diferencias en su
relevancia, en funcién de cémo los grupos
entendieron su vinculo con los problemas
estructurales.

Respecto a la representacion grafica del
NMD, los equipos emplearon esquemas para
evidenciar las conexiones entre los problemas
y los pilares, aunque con diferencias en el
grado de precision y claridad. El Grupo 6 se
distinguié por su analisis mas detallado y
sistémico, proporcionando soluciones
precisas que trataban tanto los problemas
actuales como los de largo alcance. Por otro
lado, los Grupos 2 y 3 llevaron a cabo analisis
robustos, aunque pusieron menos foco en las
interrelaciones y sugerencias estratégicas.
Dentro de los retos mencionados, diversos



colectivos indicaron que los conceptos de
"Agilidad” y "Vinculo" resultaban mas
complicados de entender, lo que indica la
importancia de aclarar estos fundamentos y
ofrecer ejemplos préacticos. Ademas, algunos
participantes tuvieron dificultades con la
valoracion de los grados de madurez
tecnoldgica, resaltando asi la relevancia de
este aspecto.

Grupo 4:

El grupo demostré una correcta identificacion
de los problemas fundamentales de la
compafiia y su vinculo con los fundamentos
de la metodologia del NMD. Uno de los
problemas mas notables es la ausencia de
integracion entre los sistemas de gestion de
inventario y rutas, lo que ocasiona descuadres
en el inventario, demoras en las entregas y
potenciales pérdidas de clientes. Ademas,
detectaron la utilizacion de tecnologias
anticuadas y desconectadas, ademas de la
necesidad de una estrategia de uso mas
precisa para la coordinacion de estas
herramientas. El equipo defini6 como pilares
esenciales "Agilidad", "Procesos" e "Impacto",
sosteniendo que son las areas en las que la
compafia presenta mas deficiencias y cuya
optimizacion tendria un impacto considerable.
"Recursos"” se situé en un nivel intermedio,
dado que, pese a que la compaiiia dispone de

herramientas digitales, estas necesitan ser
optimizadas. Finalmente, el pilar "Vinculo" fue
evaluado como menos crucial, pero aun
significativo, para potenciar la relacion entre
los empleados y la implementaciéon de
tecnologias emergentes.

En cuanto a entendimiento, el grupo resalté
gue los conceptos del caso eran mas
conocidos por su uso frecuente en entornos
laborales y académicos, lo que simplificd su
estudio. Sin embargo, tuvieron problemas
para relacionar directamente los problemas
con los pilares, aunque esta relacion se aclaré
durante el transcurso de la actividad. Ademas,
indicaron que el método presentado facilito la
clasificacion de los pilares en funcion de su
influencia en la solucién de problemas, dando
prioridad a aquellos que tienen un impacto
directo en un proceso correcto de
digitalizacion.

Respecto a las soluciones sugeridas, se
enfocaron en instaurar sistemas integrados de
administracién e inventario que mejoren los
flujos de informacién y minimicen los fallos

Conclusion:

Los hallazgos clave destacan aprendizajes y
areas de mejora en el uso de la metodologia
NMD. No todos los equipos utilizaron todos los
pilares, y el pilar "Agilidad", aunque fue



considerado relevante, presenté dificultades
de comprension. La falta de un objetivo
principal claro y tareas adicionales, como
recortar tarjetas, afectaron el tiempo dedicado
al analisis. Para futuras iteraciones, seria util
establecer metas precisas, como cuantificar el
impacto de los pilares o identificar vinculos
especificos entre problemas y pilares con
herramientas visuales mas organizadas.

Un descubrimiento particularmente
significativo fue el esquema de pilares-
problemas elaborado por el Grupo 3, el cual
ilustraba de forma nitida y visual como los
problemas detectados estaban vinculados con
los pilares del NMD. Este tipo de ilustracion no
solo facilito la estructuracion de la informacion
de forma mas eficaz, sino que hizo mas facil
entender las interrelaciones y el efecto global
de los pilares en los problemas empresariales.
Esta contribucién propone que incorporar un
elemento de mapeo conceptual o esquema
podria potenciar de manera significativa el
ejercicio 'y brindar percepciones mas
detalladas. (Ver Fig. 22).

ESTRATEGIA

Figura 23 Grupo 3: Mapeo de interacciones de Pilares y
problemas.

Para concluir, a pesar de que la actividad logré
su objetivo de exploracién, aporté ensefianzas
significativas para perfeccionar su disefio en
un futuro. Entre las principales cuestiones se
destaca la importancia de aclarar conceptos
complejos como "Agilidad", establecer metas
concretas para cada actividad, y perfeccionar
la gestiébn del tiempo y los recursos para
incrementar el valor de la experiencia. Incluir
labores como la representacion de vinculos
entre pilares y problemas, inspiradas en la
labor del Grupo 3, podria transformarse en un
modelo para actividades futuras, fomentando
un analisis mas organizado y detallado.

Implementacion en Consultoria

En el transcurso de este estudio, los avances
producidos se incorporaron gradualmente en
el sistema de consultoria de Fixlabs, lo que



facilité una evaluacion rapida de si los
progresos sugeridos resultaban realmente
beneficiosos. Las herramientas y técnicas
desarrolladas aportaron avances notables al
esquema anterior empleado por Fixlabs, en
particular en el flujo de tareas que necesitaban
repeticion o revision continda debido a la
ausencia de sintesis en el procedimiento. Esto
simplifico la deteccion y modificacion de los
componentes requeridos, mejorando de esta
manera la organizacion del trabajo.

Estas implementaciones fueron evaluadas en
dos procesos de consultoria diferentes: uno
con una compafiia de tamafio medio
especializada en la produccién de pellets de
madera reciclada y otro con una compafiia
centrada en el alquiler de vestidos. Pese a que
los procesos no progresaron de forma
sincronizada, cada asesoria facilito el
tratamiento de elementos distintos de la
metodologia.

Para la compafiia de pellets, el trabajo se
enfocd principalmente en elementos tedricos,
implementando criterios y conceptos de forma
practica. Este procedimiento fue esencial para
reconocer conceptos que necesitaban una
reestructuracion y para implementar la
representacion grafica como instrumento para
enriquecer y simplificar la comprension de los
conceptos. Adicionalmente, este esfuerzo

facilito la elaboracion de la clasificacion inicial
en los primeros tres niveles del Nivel de
Madurez Digital (NMD), dado que no todas las
areas de la compafiia se hallaban en la misma
fase de digitalizacion. Este logro fue relevante,
pues permitié visualizar los fundamentos del
NMD vy entender la compafiia como un
sistema interconectado de suborganismos. En
cambio, el proceso de consultoria con la
compafia especializada en el arriendo de
vestidos facilit6 una experiencia completa de
todas las fases del proceso de consultoria.
Esta vivencia resulté particularmente
enriguecedora, pues  proporcioné la
posibilidad de desarrollar y evaluar los
componentes del NMD en un entorno practico.
A pesar de que esta compafia no poseia los
atributos de una empresa de tamafio medio,
mostré varios aspectos que podian ser
optimizados a través de la metodologia del
NMD, lo que facilitd la observacion de su
utilidad en un entorno distinto.
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etapa de cierre de consultoria para la empresa
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—_— " 3 \ " Luego, anotamos los respectivos dolores y
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Agilidad 0 0 0 0 descubrlmleptos, clasificandolos por su
respectivo pilar.
Recursos 1 0 1 0,08
Procesos 4 5 9 0,75
Impacto 0 1 1 0,08

Tabla 2 Cuantificacién NMD versién 1.0

determinar el pilar mas importante se obtuvo
de la siguiente manera:
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Sumamos los descubrimientos de cada pilar,
para luego calcular la relevancia.

e \\

Relevancia \

Pilar Dolor Oportunidad Total

Una vez obtenidos los totales de cada uno,
calculamos la relevancia de la siguiente forma:

SD Pilar
TD

Relevancia Pilar =

SD Pilar = Suma Descubrimientos Pilar

TD = Total Descubrimientos

Mientras mas cercano a 1 sea el resultado,
mas influyente en el proceso de digitalizaciéon
son los elementos asociados a dicho pilar.

Por ejemplo, en la misma tabla de la Fig. 25,
el pilar Procesos es el que tiene una mayor
cifra de relevancia, por lo que Ilos
descubrimientos a este pilar son los mas
influyentes en el proceso de digitalizacion.

Este desarrollo si bien entrega un resultado
cuantificado del andlisis, pierde bastantes
elementos que son levantados durante el
proceso, como son la influencia de las
relaciones entre los pilares, la profundidad en
las que se encuentra el desarrollo de cada
pilar en funcidon de los niveles establecidos
(Fundamental, Transformacional, Integral,
Artificial) o quizds en un futuro establecer
tendencias a nivel macro, en donde se puedan
proyectar tendencias de otros diagnosticos
realizados.

Como se menciona anteriormente, la
herramienta de cuantificacion desarrollada
para la empresa de arriendo de vestidos no
aprovechaba datos relevantes, con los que se
podrian llegar a mejores y mas precisos
resultados. Su principal ventaja radicaba en la
visualizacién del pilar mas importante en
términos de oportunidades y dolores. A pesar
de esto, aln no se lograba cumplir con el
objetivo de la cuantificaciéon: determinar
numéricamente el nivel en el que se encuentra
una empresa en términos de digitalizacion.



Por esto, se desarrollaron elementos con el
objetivo de llegar a dicho resultado.

En primer lugar, se concluyé que, debido a lo
investigado durante este proyecto, las
relaciones entre los pilares juegan un rol muy
importante en el escenario global, es decir, en
la determinacion de un nivel de digitalizacion
general de la empresa.

Sumado a esto, la determinacion del nivel de
digitalizacion es realizada por el consultor, ya
gue es el experto del area y quien conoce de
las brechas de digitalizacion existentes, por lo
gue se determind que es este quien debe
determinar los tipos de relaciones que existen
entre los pilares.

Para complementar las conclusiones de éste,
consideramos los tipos de relaciones
mencionados previamente. Dentro de estas,
se plantean 8 diferentes, de las cuales para
esta etapa consideraremos 4, principalmente
porque son las mas intuitivas y las que se
pueden relacionar directamente con la
cuantificacion de la informacion:

1. Relaciones Macro-sistémicas
2. Relaciones Positivas
3. Relaciones Negativas

Teniendo en consideracion esto, las
relaciones y sus descripciones particulares
servirdn como referencias para el consultor, y

Tipode Peso Peso

Relacién Positivo Negativo

Muy fuerte 7 -7
Fuerte 6 -6
Moderada 5 -5
Debil Jad -3a-4
M‘ i L&
! ||7|m"-x.o 129 140
insignificante
Ausenciade

usencia 0 0

Tabla 3 Tipos de Relaciones Cuantificacion NMD: En
esta tabla se establecen los valores posibles para las
relaciones existentes entre los pilares analizados por
el consultor.

que asi determine correctamente el valor
asignado a cada una en la siguiente tabla:

Los rangos de valores desde 0 a 7 en el Peso
Positivo y 0 a -7 en el Peso Negativo, estan
pensados en la escala de Likert, y asi poder
presentar opciones neutrales, donde si bien
los elementos se relacionen de forma
moderada o débil, donde incluso el rango débil
puede tener un rango.

Como las relaciones también pueden reflejar
que 2 pilares se perjudiquen entre si, el peso
de esta relacién puede ser positivo 0 negativo,
donde los rangos pueden ser desde ausentes
a muy fuertes.



Pilares Estrategia Vinculo Agilidad Recursos Procesos Impacto

Tabla 4 Matriz de Relaciones: En esta tabla se pueden
visualizar las relaciones cuantificadas por el consultor en un
gradiente de rojo a blanco, siendo el rojo el color relacionado a
los nimeros mas bajos.

Teniendo en consideracion esto, y tomando
como ejemplo el caso anterior de la Tabla 2,
establecemos los valores de las relaciones
entre cada uno en una Matriz de Relaciones
de los pilares.

La principal ventaja que tiene el realizar este
proceso es que se puede visualizar
cuantitativamente como afectan las relaciones
de las partes fundamentales de Ila
digitalizacion de una empresa.

Una vez determinados los valores
correspondientes dentro de cada casilla de la
matriz, podemos calcular el promedio de los
valores horizontales resultantes de cada uno
respecto a los demas, lo cual nos revela que
tanta influencia puede tener respecto a los
demas pilares.

Por otro lado, se establecié un caso ideal, en
donde las relaciones de los pilares son
perfectas, y la puntuacion de la matriz de cada

una es la méxima, puesto que, en un
escenario ideal y ficticio, una empresa
Perfeccional ideal tendria todos sus pilares
interconectados entre si y con la inteligencia
artificial y cada pilar se complementa
perfectamente con los demas.

Una vez establecida la Matriz de Relaciones
Ideal, podemos visualizar que, el total maximo
de puntos que puede tener un NMD es de 42,
es decir, 7 por cada pilar, que es el maximo
posible que puede obtener cada uno.

Pilares Estrategia Vinculo Agilidad Recursos Procesos Impactd

Estrategia 7 7 7 7 7 7

Vinculo 7 7 7 7 7 7

Agilidad 7 7 7 7 7 7

Recursos 7 7 7 7 7 7

Procesos 7 7 7 7 7 7

Impacto 7 7 7 7 7 7

Tabla 5 Matriz de Relaciones Ideales: Esta es como
se veria la matriz de relaciones de una empresa que
tuviera un 100% en su NMD.

Planteando este caso ideal, podemos conocer
lo que representa el 100% del NMD, los 42
puntos totales obtenidos por la suma de todos
los pilares.

Ademdas, podemos considerar que el
promedio de las relaciones ideales de cada
pilar es 7. Gracias a esto, podemos



determinar que la relevancia de cada pilar en
un contexto ideal representa
aproximadamente un 17% a través del
siguiente célculo:

Relacién Promedio Pilar Ideal 7
=—=17%

Suma total de relaciones Ideales 42

Por lo tanto, ahora podemos determinar el
peso total de las relaciones de cada pilar
respecto del nivel general y ademas podemos
determinar, finalmente, un valor numérico
creado a partir de la cuantificacién de las
relaciones de los pilares del NMD de la
siguiente manera:

Pilares Influencia SR NM_D Gral.
Total Pilares

Estrategia 3 6%
Vinculo 3 7%
Agilidad 3 5%
Recursos 3 7%
Procesos
1 2%
| 1
mpacto 22 4 9%
Total 16 37%

Tabla 6 Andlisis de los pilares.

La influencia total corresponde a la suma total
de las relaciones de cada pilar. El promedio
corresponde a la relevancia promedio que
tienen los pilares. Al determinar el valor

promedio de cada pilar, podemos dividirlos
por el valor total que tiene el caso ideal, lo
cual resulta en que el Nivel de Madurez Digital
de la empresa evaluada corresponde a un
37% y donde el impacto de cada pilar
corresponde a valores desde un 2% a un 9%
siendo el primero de ellos el pilar que presenta
un menor valor, por lo tanto podemos decir
que corresponde al elemento que menos
digitalizado esta o el que provoca una caida

Niveles Rangos
Fundamental
Transformacional

Integral
Artificial

75-100%

Tabla 7 Rangos de los niveles del NMD.

en la digitalizacién de la empresa.

Este 37% que podemos observar al final de la
tabla 6, corresponde al nivel global de
digitalizacion de la empresa evaluada, esto
significa considerando los rangos planteados
en la tabla 7, que el NMD de la empresa
corresponde al nivel Transformacional.

En el analisis en conjunto con el profesor guia
y posteriormente con el equipo de Fixlabs
permitié determinar que en desarrollo de estas
tablas, habian elementos que se repetian, que



ensuciaban el proceso al duplicar la
informacién como es el caso de la Matriz de
Relaciones.

Pilares Estrategia Vincule Agilidad Recursos Procoses Impacte

Estrategia

Tabla 8 Errores de la Matriz de Relaciones: En esta
imagen se puede apreciar uno de los resultados repetidos
dentro de la matriz, lo que altera y podria sesgar el calculo

del NMD.

Teniendo esto en consideracion, se trabajé en
un nuevo formato que permitiera la evaluacion
de las relaciones de los pilares entre si, pero
sin que se repitieran dichas relaciones.

Luego de analizar los elementos que se
repetian y los cuadrantes en los cuales los
pilares se cruzaban consigo mismos
perjudicaban el céalculo, se planteé una nueva
forma de trabajar sobre las relaciones.

Pilares Estrategia  Vinculo Agilidad  Recursos  Procesos  Impacto

Tabla 11 Escala de Relaciones

Influencia Total Promedio NM_D Gral.
Pilares

15 3 796

18 4 9%

- 3 8%

22 4 10%-

_ 1 3%

22 4 10%

100 20 48%

Tabla 10 Analisis de las Relaciones

En esta versién de la matriz, la importancia de
cada pilar se calcula valorizando las
relaciones de dicho pilar respecto de cada una
de las demas. En la Tabla 9, se pueden
apreciar las casillas que corresponden a cada
pilar en base a un circulo de color
correspondiente al de cada pilar, que son los
mismos utilizados en las tarjetas de la Figura
12. El Caso Ideal también se vio impactado
por estos cambios, por lo que los valores
obtenidos en la tabla de Andlisis de las
Relaciones también se veran afectados.

La Influencia Total de cada pilar se calcula
sumando las valoraciones correspondientes
de cada pilar (Sumando todos aquellos que
tienen el mismo circulo de color, siguiendo los
colores asociados a los pilares en la Figura
12).



En base a la Influencia Total podremos
obtener el promedio de influencia de cada
pilar:

Influencia Total

Promedio = c
Influencia Total Promedio NMD Gral.
Pilares
35 7 17%
35 7 17%
35 7 17%
35 7 17%
35 7 17%
35 7 17%
210 42 1009%

Tabla 12 Analisis de caso Ideal de las Relaciones

Considerando la sumatoria de la Influencia
Total del caso ideal, podemos obtener el NMD
de cada pilar y al sumarlo, obtener el NMD
general de la empresa.

Promedio de cada Pilar
Y. Infuencia total Ideal

En base a este célculo, podemos determinar
finalmente el NMD obtenido en el diagnostico
digital de la empresa.

Se revisaron ademas los niveles previamente
definidos (Fundamental, Transformacional,
Integral y Artificial) donde ademas de redefinir
los rangos establecidos previamente.

Niveles Rangos
Fundamental
Transformacional EUWEFES

Integral

Perfeccional 85-100%
Tabla 13 Rangos de NMD

Los cambios tienen que ver particularmente
con los rangos entre los que se encuentra
cada nivel, y con el nombre del dltimo nivel
que se transformé de Artificial a
Perfeccional, principalmente con la intencién
de evitar malentendidos, puesto que ultimo
nivel no tiene relacion directa con la
implementacion de inteligencia artificial en
todos los pilares, sino que se apunta al hecho
de, una vez los pilares han alcanzado un nivel
integral, se implementan herramientas de
inteligencia artificial para perfeccionar adn
mas el rendimiento de alguno de los aspectos
de la empresa.

El consultor cuenta ademas con una plantilla,
la cual serd una guia para el mismo
planteando algunas preguntas que pueden
ayudar a entender dicha relacion, tomando



elementos de los criterios asociados a los
pilares y como se entrelazan cuando se
relacionan.

Ademds, se establecieron rangos tipo, con el
objetivo de comprender en que orden de
nameros deberian encontrarse los nameros
de la Escala de Relaciones respecto a cada
rango de NMD. Otro elemento que se afiadid
fue la existencia de prerrequisitos, elementos
qgue fueran criticos para pasar de un nivel a
otro, donde se consideré que si los promedios
individuales de cada pilar distan en un rango
mayor a 1 de los casos tipo, la empresa,
independiente del NMD final, debe retroceder
1 rango. Esto se debe principalmente a que se
busca un crecimiento armonico de la
empresa.



El desarrollo del método para evaluar el Nivel
de Madurez Digital (NMD) en empresas,
conllevé a un estudio dirigido a atender y
comprender las necesidades y tendencias
particulares de las compafiias en su cambio
hacia la digitalizacion. Durante el proceso, se
reconocieron varias fortalezas y areas de
mejora, que facilitan la reflexion acerca de la
eficacia, utilidad y amplitud del método
sugerido.

El disefio del método se fundamentd en
elementos esenciales que son
imprescindibles en el proceso de crecimiento
o transicidbn orientada a la digitalizacion
corporativa. La configuracion de los niveles de
madurez (Fundamental, Transformacional,
Integral y Atrtificial) proporciona un esquema
claro y escalable, lo que simplifica tanto la
valoracién inicial como la proyeccion hacia
estados deseables de digitalizaciéon en el
futuro. Por otro lado, la introducciéon de
instrumentos fisicos como las tarjetas y los
esquemas resultd esencial para explicar y
simplificar la explicaciéon de algunas ideas
complejas, volviéndolas mas comprensibles
para los usuarios.

Otra fortaleza reside en la capacidad de
replicar el método en diferentes entornos
corporativos, debido a su disefio versatil y
flexible. Si bien no se pudo implementar el uso
de la herramienta de cuantificacion en el
transcurso de este proyecto, la parte
cualitativa si fue trabajada con empresas de
diferentes tamafios, otorgando resultados
favorables, donde el procedimiento pudo
adaptarse para abarcar las especificidades de
cada situacién. Ademas, se proyecta que la
herramienta sea implementada en el corto
plazo para futuros procesos de consultoria.

Pese a sus beneficios, la evolucion del
método se topd con algunos retos que
mostraron &areas de mejora. Uno de los
aspectos mas destacados fue la complejidad
de ciertos términos, como "Agilidad" y
"Vinculo", que no siempre se entendieron de
manera homogénea por los participantes.
Esto nos muestra una posible 4rea de mejora
de comunicacién de estos conceptos a través
de ejemplos especificos, adiciobn de
elementos explicativos, etc.

Adicionalmente, la incorporacion de los
hallazgos cualitativos y cuantitativos en el
diagndstico planted desafios principalmente
en cuanto a tiempo. A pesar de que el método
posibilita la recopilacibn de wuna gran
diversidad de datos, su analisis puede



tornarse complicado si no se disponen de
herramientas de procesamiento nitidas, o de
un equipo como el de Fixlabs, que en algunas
instancias eran capaces de ofrecer puntos de
vista diferentes, mucho mas objetivos y con
mas experiencia en el proceso de consultoria.

El procedimiento implementado ha probado
ser un esquema eficaz para detectar
oportunidades y retos en el proceso de
digitalizacion de las empresas. Su habilidad
para subrayar vinculos entre elementos
fundamentales (pilares) posibilita que las
compafias den prioridad a acciones de forma
estratégica. Igualmente, la representacion de
los resultados tanto de forma cuantitativa
como visual a través de elementos graficos
simplifica el entendimiento del problema para
el cliente y por lo tanto, sintetiza procesos que
antes eran ciclos repetitivos y constantes.

Para futuras mejoras de este método, se
detectan las siguientes areas a mejoratr:

e Implementacion de la Evaluacion:
Elaborar instrumentos automatizados
(tales como hojas de calculo interactivas o
programas especializados) que permitan
profundizar aun mas, particularmente en

los criterios de cada pilar para el célculo
del NMD vy las relaciones entre los pilares.
Ampliacion de la Validacion: Experimentar
el método en mas empresas y sectores
para asegurar su expansion y capacidad
de adaptacion.

Perfeccionamiento de lo desarrollado:
Elaborar recursos adicionales que

fortalezcan y complementen la
comprension de los pilares y su uso
practico.

Cuantificacibn  avanzada: Establecer
modelos de andlisis mas avanzados, que
posibiliten evaluar el efecto de las
conexiones entre pilares en aspectos
financieros o de eficiencia.

Exploracion de la gamificacion y de futuras
mejoras: Investigar sobre procesos
gamificables o nuevos métodos de
exploracion y levantamiento de
informacién, como podrian aplicarse en
este proceso de diagndstico para la
mejora 0  continuacion de esta
investigacion.



Flujo de diagnostico despues del NMD

Reunion Kickoff: . . .
Primera reunion con un cliente,

puede ser online o presencial, '
en esta reunion se explica —
come funciona el NMD L]

. l Levantamiento:
= Se analiza el por qué el cliente
— necesita un asesoramiento de

consultoria y gue espera. Se

. profundiza en etapas y ahora se

clasifican en los respectivos
pilares definidos y planteados al

cliente.

Trabajos:

Observacion y andlisis de la ruta de
proceso operativo de la empresa, se
levantan oportunidades y dolores en
la "hoja de descubrimientos”, Ademas Py
se evallan las herramientas digitales

con &l "WVURDI 2,0

Resultados:

Entrega al cliente de lo

analizado, un mapa digital de las
implementaciones y cambios

D sugeridos, su Nivel de Madurez
Digital, sugerencias de etapas

D futuras y prioridades del
proceso de digitalizacidn con

proyeccion hacia un siguiente

nivel.

Figura 24 Flujo de consultoria con el NMD, este es la
ruta desarrollada por Fixlabs con sus clientes hoy.

Luego de los desarrollos obtenidos a través de
esta investigacion, el proceso de consultoria
pudo subsanar los problemas presentados
anteriormente (Ver Fig. 20)

Ademaés de implementar los desarrollos de
este proyecto en su proceso, Fixlabs itera
constantemente algunos elementos dentro de
Su proceso, para complementar y mejorar sus
productos.

En la etapa 1, se realiza una reunion inicial
con el cliente donde principalmente se
plantean los requerimientos de la empresa
consultante y donde el equipo consultor
plantea el NMD, con el fin de explicarle al
cliente como se realiza la clasificacion de
informacion.

Dentro de la etapa 2, la informacién obtenida
dentro de la etapa 1 es profundizada y
clasificada en base a los pilares, por lo que se
puede realizar un mapeo inicial de las
condiciones de la empresa en base a la
informacién entregada.

Dentro de la etapa 3, se implementa la “hoja
de descubrimientos”. Esta herramienta se
utiliza para clasificar la importancia de los
descubrimientos realizados. Ademas, Fixlabs
utiliza un elemento de su creaciéon conocido
como VURDI 2.0, el cual se utiliza para
evaluar en diferentes aspectos las



herramientas y softwares digitales que utiliza
la empresa consultante.

En la etapa 4, que representa el cierre de la
etapa de consultoria y paso previo a las
etapas de implementacion, se le entrega al
cliente una presentacion en donde se
clasifican los descubrimientos realizados
(clasificados en base a los pilares), donde
ademas el consultor determina cuales de
éstos son mas relevantes para el crecimiento
digital de la empresa. Ademas, se entrega un
mapeo de las condiciones digitales de la
empresa previo a la consultoria y un mapeo
posterior a la consultoria con las integraciones
correspondientes dentro de un proceso
mucho mas limpio y prolijo.

Finalmente se entrega una representacion
gradfica del NMD y se presentan las
valoraciones de la piramide del NMD, sus
resultados y la tabla de cuantificacién del
NMD (ver Tabla 2) la cual ahora sera
conocida como Tabla de Profundizacion, ya
gue esta permite comprender mejor los
problemas en particular de cada pilar. El
conjunto de todos estos elementos se le
presentan al cliente para explicar el nivel en el
gue se encuentra la empresa y cdmo podria
desarrollarse un proceso de crecimiento
digital.



El desarrollo de esta investigacion para
desarrollar un método que permita determinar
el NMD ha sido un paso crucial para atender
las demandas presentes de las compafiias en
su transicién hacia ambientes digitales y se
espera que ademas sea un aporte significativo
para el desarrollo de la digitalizacién, sobre
todo en el proceso de digitalizacion nacional.
Este trabajo posibilitd el desarrollo de una
herramienta Gtil y adaptable que detecta,
examina y otorga prioridad a las
oportunidades y retos vinculados con la
digitalizacion de los negocios. A continuacion,
se expondran las conclusiones mas
relevantes respecto a los objetivos concretos,
los conocimientos adquiridos y las
posibilidades de optimizacion del método.

Respecto a los objetivos planteados en esta
investigacion podemos concluir lo siguiente:

Objetivo especifico 0: Definir el NMD en
empresas enfocadas el E-commerce en
medianas en Chile.

Se consiguié definir un marco tedrico y
metodoldgico que permite evaluar el NMD en
empresas medianas del sector E-commerce
en Chile. Este marco integra pilares clave que
capturan las dinamicas fundamentales para el

desarrollo de procesos de crecimiento
digitales para este tipo de organizaciones, los
cuales tienen un impacto significativo en su
desempeiio.

Objetivo especifico 1: Identificar y definir
los criterios fundamentales que
determinan el nivel de madurez digital en
una empresa.

El método desarrollado es replicable y
adaptable, facilitando la evaluacion de
empresas con atributos parecidos en diversos
entornos. La configuracion fundamentada en
pilares y grados de madurez asegura su
adaptabilidad y pertinencia.

Objetivo especifico 2: Disefiar un conjunto
de herramientas de diagndstico (e.g.
cuestionarios) para evaluar los criterios
fundamentales.

Se crearon herramientas que complementan
el proceso de diagndstico y andlisis, como
preguntas tipo, tarjetas y matrices de
relaciones, que facilitaron la recopilacién de
datos exhaustivos sobre cada pilar. Estas
herramientas se crearon con el objetivo de ser
entendibles, utilizables y flexibles,
consiguiendo un balance entre sencillez y
profundidad en el analisis.

Objetivo  especifico 3: Validar la
metodologia propuesta mediante la



aplicacion de pruebas piloto en empresas
seleccionadas.

Gran parte de la metodologia pudo
implementarse exitosamente en las empresas
con las que se pudo trabajar en el periodo de
tiempo de esta investigacion, corroborando su
eficacia y pertinencia. Las pruebas piloto
demostraron que la herramienta tiene la
capacidad de evaluar el estado de
digitalizacion con precision 'y levantar
sugerencias Utiles. Sin embargo, también
indicaron aspectos a mejorar, como la
necesidad de perfeccionar la comprensién de
algunos conceptos.

Objetivo especifico 4: Desarrollar una
herramienta iterativa y co-creativa que
permita jerarquizar, conceptualizar vy
definir la informacion extraida del
diagndstico para mapearla graficamente.

Se cre6 e implementd una herramienta grafica
gue facilita la representacion visual de los
resultados del diagnéstico, organizando vy
conceptualizando los datos obtenidos. Este
método grafico simplificé la transmisién de los
descubrimientos, y la comprension del estado
general de la empresa, tanto para los
consultores como para las compafiias
analizadas, mejorando su entendimiento y la
utilizacion de esta informacion.

Objetivo  especifico 5: Analizar los
resultados obtenidos de las pruebas piloto
para identificar patrones y areas comunes
de mejora en el proceso de digitalizacién
de las empresas.

El estudio de los hallazgos posibilitd
reconocer patrones fundamentales, tales
como la interrelacion entre los pilares y las
areas de mejora mas habituales, que incluyen
la planificacién estratégica y la integraciéon de
procesos. Este estudio no solo corrobor6 el
marco tedrico, sino que también brind6
recursos Utiles para iteraciones futuras y
optimizaciones de la herramienta.

Objetivo general: “Desarrollar y validar una
herramienta que permita diagnosticar el
nivel de madurez digital (NMD) de
empresas medianas, mediante métodos
replicables de orientacién y clasificacién
en el uso de tecnologias digitales”

El desarrollo y puesta en marcha del
instrumento de diagndstico del Nivel de
Madurez Digital (NMD) ha alcanzado el
objetivo principal propuesto en este estudio.
Se consiguid desarrollar y validar un
instrumento  practico y replicable que
simplifica la evaluacion del estado de
digitalizacion de empresas de tamafio medio,
ofreciendo un esquema definido para guiar y



categorizar su utilizacion de tecnologias
digitales.

La herramienta fusiona criterios esenciales
organizados en seis pilares esenciales
(Estrategia, Vinculo, Agilidad, Recursos,
Procesos e Impacto) y establece grados de
madurez digital (Fundamental,
Transformacional, Integral y Artificial),
facilitando asi un andlisis completo y flexible
para diversos entornos empresariales. Su
habilidad para evaluar la situacién actual de
digitalizacion y dar prioridad a las areas de
mejora estratégica fue comprobada mediante
ensayos piloto llevados a cabo en empresas
de mediana escala en nuestro pais,
resaltando su eficacia como herramienta para
la toma de decisiones basadas en
informacion.

La estructura replicable de la herramienta
garantiza su utilidad en una variedad extensa
de organizaciones, mientras que su disefio
iterativo facilita su adaptacion a
requerimientos particulares, asegurando que
el diagndstico sea pertinente y ejecutable.
Ademas, los elementos desarrollados durante
el proceso mejoraron la comprension de los
resultados y simplificaron su transmision a las
compafiias evaluadas.

Este estudio no solo consiguié alcanzar la
meta principal, sino que ademas estableci6

una base metodoldgica para futuros estudios
y usos practicos, fortaleciendo la herramienta
como un recurso Util en el ambito de la
digitalizacion empresarial.

Relaciones entre los Pilares: Se resalto la
relevancia de tener en cuenta las
interrelaciones entre los pilares. Por ejemplo,
se notd que elementos como Procesos y
Recursos suelen ser cruciales en compafiias
con niveles de digitalizacion bajos, mientras
que Impacto y Agilidad adquieren importancia
en grados de digitalizacion mas sofisticados.

Claridad de Ideas: Pese a que los pilares
ofrecieron una estructura robusta, conceptos
como “"Agilidad" y "Vinculo" mostraron
problemas para su interpretacion, lo que
indica la necesidad de materiales adicionales
gque simplifiquen su entendimiento.

Elementos complementarios: La utilizacion
de instrumentos graficos, tales como
esquemas y cuadros, simplificé la transmision
de los descubrimientos, posibilitando una
mejor comprensién de las dinamicas de la
organizacién y la asignacién de prioridades a
zonas criticas.



Contribuciones a la investigacion de la
digitalizacion

Nueva metodologia: Este estudio aporta al
area de la asesoria digital al sugerir un
enfoque practico y organizado que fusiona
componentes cualitativos y cuantitativos para
medir el nivel de madurez digital de las
compainiias.

Toma de decisiones consciente: La
herramienta creada no solo detecta
posibilidades de optimizaciéon, sino que
también define un esquema preciso para dar
prioridad a las acciones estratégicas, lo que
constituye un valor afladido considerable para
las compaiiias en proceso de digitalizacion.

Base para investigaciones futuras: El
enfoque del NMD proporciona un inicio para
futuras investigaciones que aspiren a ampliar,
validar y perfeccionar el diagndstico digital en
diversos entornos organizativos.

Limitaciones del proceso

Diferencia de industrias: A pesar de que se
llev6 a cabo en compafias de diversos
sectores, el espectro de organizaciones
evaluadas puede expandirse para incorporar
empresas de mayor complejidad o
digitalizacion avanzada.

Duracion del proceso de investigacion: El
proyecto estaba limitado por un plazo
determinado, por lo que en el caso de los
altimos desarrollos de este proceso no
alcanzaron a ser implementados en nuevos
procesos de consultoria.

Recomendaciones para desarrollos
futuros

Automatizacion del procedimiento: Un
siguiente paso para esta investigacion podria
culminar en la elaboracion de instrumentos
digitales mas complejos, como por ejemplo un
software enfocado en el proceso de
diagndstico.

Incremento de la validacion: Efectuar mas
ensayos para testear diferentes resultados de
los desarrollos en entornos controlados seria
ideal para futuras investigaciones.

Elaboracién de materiales adicionales:
Elaborar manuales précticos, ilustraciones o
ejemplos que fortalezcan la comprension de
los pilares y su uso.
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Entrevista a Lugar Comun:

https://drive.google.com/file/d/1gPPSCH3w1tVAH3UX|EJUi7Sn iJglbYClview?usp=drive link

Excel de definiciones:

https://docs.qgoogle.com/spreadsheets/d/18TTSbwRCmLzepJMFWBVI|BF-0e70g19-w1GFwAO06-
O0/edit?usp=sharing

Tarjetas fisicas de los pilares y criterios NMD para consultoria:


https://drive.google.com/file/d/1qPPSCH3w1tVAH3UXjEJUi7Sn_iJglbYC/view?usp=drive_link
https://docs.google.com/spreadsheets/d/18TTSbwRCmLzepJMFWBvIjBF-oe70ql9-w1GFwA06-O0/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/18TTSbwRCmLzepJMFWBvIjBF-oe70ql9-w1GFwA06-O0/edit?usp=sharing
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Tarjetas de preguntas para sesiones de consultoria:

https://drive.google.com/file/d/1rUzSv1RxUmuffzDel EZQ00O3AKXd80Q3fb/view?usp=drive link

Actividad Estrategias en Ingenieria-USM:

https://drive.google.com/file/d/1f7KOByXChd1NVI TP0OS1cFO9M8Fb 5QCj/view?usp=sharing

Resultados Grupo 1 Actividad Estrategias en Ingenieria-USM:

https://drive.google.com/file/d/1 RhxwGafvLIEFdbn7MZPfz85-5IIWrwO/view?usp=drive link

Resultados Grupo 2 Actividad Estrategias en Ingenieria-USM:

https://drive.google.com/file/d/1Pz0LUS5seDF-O1kiOXKT3XaYMbMUfODe/view?usp=sharing

Resultados Grupo 3 Actividad Estrategias en Ingenieria-USM:

https://drive.google.com/file/d/1pM81zeO1H2GC1fv5-0fS3yBPSOCWOVYLs/view?usp=sharing

Resultados Grupo 4 Actividad Estrategias en Ingenieria-USM:

https://drive.google.com/file/d/15GnyBz0e-EcnxeEwPLniVgw4pDxxvHTh/view?usp=sharing

Resultados Grupo 6 Actividad Estrategias en Ingenieria-USM:

https://drive.google.com/file/d/1u56wCShuibAs76q20QCxgO0bOQparl CDH3/view?usp=sharing



https://drive.google.com/file/d/1rUzSv1RxUmuffzDeIEZQ0O3AKXd8Q3fb/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1f7KOByXChd1NVI_TP0S1cF9M8Fb_5QCj/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1_RhxwGqfvLlEFdbn7MZPfz85-5lIWrwO/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1Pz0LUS5seDF-O1ki0XKT3XqYMbMUf0De/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1pM81zeO1H2GC1fv5-of3yBPSOCW0VYLs/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/15GnyBz0e-EcnxeEwPLniVgw4pDxxvHTh/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1u56wCShuibAs76q2QCxgO0bQpqr1CDH3/view?usp=sharing

evaluacion:

Matriz NMD, Piramide NMD y sus criterios de

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ugWPUUNI9gErs-2mzYspvuWexwUzOyD-

/edit?usp=sharing&ouid=102951278391649736852&rtpof=true&sd=true

Pilares Vinculo Agilidad Recursos Procesos Impacto
¢ Existe una estrategia respecto al |;Existe una planificacion ¢Existen recursos definidos  |Se contempla la ¢ Existe una experiencia de usuario
vinculo con los respecto a la integracion para una digitalizacion optimizacion/modernizacion/mejora de los |consciente desde la empresa?; Se
trabajadores(Formacion, progresiva en pos de la consciente y progresiva? ;Se |procesos existentes dentro de la considera denfro de los futuros
Esfrategia Compremiso, Mindset)? ¢ Como es | digitalizacion?;, o una consideran dentro de las empresa? ;Se planifican etapas de proyectos de digitalizacion de la
esta relacién? ¢Qué tan relevantes | planificacién de mejoras en los |planificaciones a corto, automatizacion en base a herramientas  |empresa? ¢Exsiten equipos de
se consideran dentro del procese  |tiempos de respuesta de la mediano y largo plazo de la | digitales o softwares para los diferentes innovacion o conteplan desarrollar
de digitalizacion? empresa? empresa? ciclos productivos? uno en el futuro?
e e o[t medosiats | |
implementaciones digitales y desfinado para la mejora de I ¢ Como reacciona el frabajador frente a la ¢ Se ven reflejadas mejoras o
- tecnologias que implementa la cal\dad_@e frabajo Y implementacion de herramientas digitales cambios entre trabajador y cliente
Vinculo empresa?, Se considera a perfeccion del trabajador a en sus labores productivas? ;Se luego de fa incorporacion de
adaptaci’oﬁ del trabajador través de procesos digitales? |considera y/o incluye al trabajador frente a nerramientas o servicios digitales?
dentro de nuevos procesos &5i e:ustenE seven reflejados |procesos de innovacion?
. en los rendimientos de estos?
digitales de la empresa ?
¢Qué tanta relevancia toman |;Se realizan andlisis o se utilizan métricas| ¢ Existe un trabajo de optimizacion e
los elementos digitales que para determinar que tan optimizado o innovacion ligados a la digitalizacion
favorecen a la perfeccionado digitalmenie se encuenira |en donde se considere Ia
Agilidad adaptabilidad/agilidad un proceso? ¢Como determinan que un  |voz/experiencia del usuario? ¢, Estas
operativa de la empresa proceso requiere ser mas dgil? ¢ Como se |implementaciones han generado
dentro de la distribucion de desarrollan o se piensan nuevas rutas cambios beneficiosos para el
los recursos? para este proceso? usuario y/o la empresa?
éé}sn‘]!':sdsuesielt:rmman los recursos ¢ Existen recurses que sean
LEEIETD digitalizacibn/automatizacion de los deslinadgs @ la mejora de servicio o
" fidelizacion del cliente?
procesos productivos?
¢ Existe un mapeo de los procesos
relacionados a la experiencia de
Procesos cliente?; Se contempla Ia ruta del
usuario dentro de los procesos de la
empresa?
Impacto



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1uqWPUUNi9gErs-2mzYspvuW6xwUzOyD-/edit?usp=sharing&ouid=102951278391649736852&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1uqWPUUNi9gErs-2mzYspvuW6xwUzOyD-/edit?usp=sharing&ouid=102951278391649736852&rtpof=true&sd=true

Liderazgo Digital en diferentes industrias MIT SLOAN:

https://ide.mit.edu/sites/default/files/The Digital Advantage How Digital Leaders Outper
form their Peers in Every Industry.pdf

indices de transformacion digital en Chile:

Versién 2022: https://itdmineria.cl/wp-content/uploads/2022/12/20221214 ITD-PM-
2022 VF.pdf

Version 2023: https://www.ecommerceccs.cl/wp-content/uploads/2023/10/202310 ITD-
Nacional -Presentacion-E-commerce-Summit 2023.pdf

Impacto de la digitalizacién por innovaciones tecnolégicas en empresas de mediana
escala:

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0040162523001592

Metodologia Agil Laboratorio de Gobierno:
https://drive.google.com/file/d/1gkyiH6mI8DgqQaal Znaj4VVKnAThLMRI/view?usp=sharing

Deloitte Digital Maturity Model:

https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/global/Documents/Technology-Media-
Telecommunications/deloitte-digital-maturity-model. pdf

BCG Digital Acceleration Index:

https://www.bcg.com/publications/2019/dividends-digital-marketing-
maturity#:~:text=(See%20Exhibit%202.),is%20t0%20reach%20multimoment%20maturity.



https://ide.mit.edu/sites/default/files/The_Digital_Advantage__How_Digital_Leaders_Outperform_their_Peers_in_Every_Industry.pdf
https://ide.mit.edu/sites/default/files/The_Digital_Advantage__How_Digital_Leaders_Outperform_their_Peers_in_Every_Industry.pdf
https://itdmineria.cl/wp-content/uploads/2022/12/20221214_ITD-PM-2022_VF.pdf
https://itdmineria.cl/wp-content/uploads/2022/12/20221214_ITD-PM-2022_VF.pdf
https://www.ecommerceccs.cl/wp-content/uploads/2023/10/202310_ITD-Nacional_-Presentacion-E-commerce-Summit_2023.pdf
https://www.ecommerceccs.cl/wp-content/uploads/2023/10/202310_ITD-Nacional_-Presentacion-E-commerce-Summit_2023.pdf
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0040162523001592
https://drive.google.com/file/d/1gkyiH6mI8DqqQqaLZnaj4VVKnAThLMRI/view?usp=sharing
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/global/Documents/Technology-Media-Telecommunications/deloitte-digital-maturity-model.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/global/Documents/Technology-Media-Telecommunications/deloitte-digital-maturity-model.pdf
https://www.bcg.com/publications/2019/dividends-digital-marketing-maturity#:~:text=(See%20Exhibit%202.),is%20to%20reach%20multimoment%20maturity
https://www.bcg.com/publications/2019/dividends-digital-marketing-maturity#:~:text=(See%20Exhibit%202.),is%20to%20reach%20multimoment%20maturity

McKinsey 7s Model:

https://www.ocmsolution.com/wp-content/uploads/2020/07/AGS-McKinsey-7S-Framework-
Overview.pdf

Design for Information:

https://isabelmeirelles.com/book-design-for-information/

Better Data Visualizations A Guide for Scholars, Researchers, and Wonks by Jonathan
Schwabish

https://www.scribd.com/document/520403989/Better-Data-Visualizations-A-Guide-for-
Scholars-Researchers-and-Wonks-by-Jonathan-Schwabish-z-lib-org



https://www.ocmsolution.com/wp-content/uploads/2020/07/AGS-McKinsey-7S-Framework-Overview.pdf
https://www.ocmsolution.com/wp-content/uploads/2020/07/AGS-McKinsey-7S-Framework-Overview.pdf
https://isabelmeirelles.com/book-design-for-information/
https://www.scribd.com/document/520403989/Better-Data-Visualizations-A-Guide-for-Scholars-Researchers-and-Wonks-by-Jonathan-Schwabish-z-lib-org
https://www.scribd.com/document/520403989/Better-Data-Visualizations-A-Guide-for-Scholars-Researchers-and-Wonks-by-Jonathan-Schwabish-z-lib-org
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