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transformación digital

Gestión 
integral de la

INNOVACIÓN

La transformación digital cons-
tituye un proceso de innovación 
en el que las organizaciones ya 
se encuentran inmersas. En 
este artículo se analiza el fe-
nómeno de la transformación 
digital y la aplicabilidad del 
conjunto de normas téc-
nicas nacionales y eu-
ropeas de gestión de 
innovación a este 
proceso.
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En un entorno multidimensio-
nal, globalizado y cada vez 
más complejo, donde la tec-

nología es un elemento clave y apa-
recen nuevos retos dinámicos a los 
que hacer frente, las organizaciones 
se ven en la necesidad de iniciar un 
proceso de transformación digital pa-
ra posicionarse ante esta nueva re-
volución digital. En este escenario, 
buscan referentes, herramientas, ma-
pas de ayuda en esta transformación 
para saber cómo hacer frente a es-
ta situación.

La globalización afecta directa-
mente a esta nueva competencia 
multidimensional del mundo real y 
digital, donde una misma organiza-
ción, dependiendo del producto o 
servicio que ofrece a un segmento 
del mercado, compite en diferentes 
escenarios con distintos clientes, ca-
nales, competidores, partners y su-
ministradores.

Gestión de necesidades 
del cliente
Esta transformación digital sitúa al 
cliente en el centro de la organiza-
ción. El cliente hoy en día está más 
informado, es más exigente e inteli-
gente por lo que obliga a las organi-
zaciones a utilizar técnicas más avan-
zadas para conocer mejor al clien-
te. Es el caso de la analítica de datos 
(Customer Analytics), que mejora la 
experiencia del cliente.

Hoy en día no es suficiente reali-
zar sólo un análisis descriptivo para 
entender el comportamiento pasado 
del cliente; o realizar análisis de diag-
nóstico para conocer las interaccio-
nes del cliente en el presente. Ahora 
es necesario ir evolucionando des-
de un análisis predictivo de las inte-
racciones del cliente e ir realizando 
análisis prescriptivos, tomando deci-
siones basadas en escenarios posi-
bles, para conseguir hacer un análi-
sis preventivo que permita tener la 
capacidad de actuar con antelación 
incluso a las propias necesidades del 
cliente. Este enfoque analítico e inno-
vador de las necesidades del cliente 

requiere una gestión analítica avanza 
centrada en el cliente y con metodo-
logías Innovation Thinking.

Gestión de la creatividad y 
colaboración
La innovación alimenta y acelera ex-
ponencialmente todos los procesos 
digitalizados en la organización. Así, 
los tiempos requeridos para implan-
tar tecnologías o procesos en las or-
ganizaciones son más determinantes 
y críticos. La rentabilidad de la paten-
tes queda limitada al tiempo de ex-
plotación de la tecnología y si estos 
tiempos se reducen, en ocasiones la 
rentabilidad también lo hace.

Las organizaciones, para hacer 
frente a esta competencia de inno-
vación global, están creando espa-
cios para recoger, evaluar y seleccio-
nar la inspiración generada por todos 
los miembros de la denominada inte-
ligencia colectiva. Esto requiere ges-
tión de la creatividad y de la colabo-
ración optando por modelos basados 
en Open Innovation para poder com-
petir con el talento de miles de em-
presas en el mundo, lo que ayuda al 
mismo tiempo a compartir riesgos y 
reducir costes.

Gestión Tecnológica 
Inteligente enfocada al 
servivio
La disrupción tecnológica que la 
Industria 4.0 está demandando se 
produce al hacer uso de tecnolo-
gías emergentes. La tipología de es-
tas tecnologías y componentes den-
tro de la Industria 4.0 son variadas y 
pueden ser agrupadas por: 
• Tecnologías que ofrecen in-

formación y datos a través de 
elementos/sensores conectados; 
es el denominado Internet de las 
Cosas (IoT).

• Tecnologías que permiten llevar a ca-
bo la automatización, autogestión, 
convirtiéndose en Smart-Factories.

• Elementos diseñados para ofrecer 
servicios, Internet de los Servicios 
(IoS). 

• Interfaces adaptados al entorno, 
Ciber-Physical Systems (CPS) que 
permiten la personalización, la mo-
vilidad y la fusión del entorno real 
y virtual (VR), como son la realidad 
aumentada.

• Tecnología que puede usarse tam-
bién como ayuda en la toma de 
decisiones, mediante el soporte de 
sistemas cognitivos de inteligencia 
artificial y analítica de datos (deep 
machine learning, big data analytics). 
La aparición de todas estas tec-

nologías ponen de manifiesto la ne-
cesidad de llevar a cabo actividades 
continuadas de vigilancia tecnológi-
ca, inteligencia competitiva y estra-
tégica, junto a una gestión eficaz de 
los activos tecnológicos. En definiti-
va, realizar una gestión tecnológica 
y de propiedad intelectual dentro de 
la organización para dar soporte a los 
proyectos de investigación industria-
les, de desarrollo experimental e in-
novación, así como la reorganización 
de los procesos asociados.

El uso óptimo de estas tecnologías e 
infraestructuras TIC, que prestan ser-
vicios dentro de la organización como 
clientes internos, tienen que garantizar 
que sus entornos se administren de la 
forma adecuada y reciban los servi-
cios tecnológicos de alta calidad. Por 
ello, también es de suma importancia 
llevar a cabo una gestión del servicio 
de las Tecnologías de la Información.

Gestión del conocimiento 
y cultura organizativa
La transformación digital lleva aso-
ciada también una transformación 
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La transformación digital lleva asociada también 
una transformación cultural innovadora que gira 
en torno a las personas y al conocimiento, los 
elementos más importantes de la organización
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cultural innovadora que gira entor-
no a las personas y al conocimien-
to, los elementos más importantes 
de la organización. Y es que, el co-
nocimiento se genera, adquiere y 
distribuye por las personas que, fi-
nalmente, hacen posible su trans-
formación en productos y servicios 
para el cliente. 

El entorno cultural y de innova-
ción de la organización viene deter-
minado por el comportamiento y la 
forma de pensar mindset & beha-
viour (mentalidad y comportamien-
to) de las personas que componen 
la organización. La actitud de los 
miembros de la organización está 
influenciada por los valores, las emo-
ciones y sus propias convicciones. 
Fomentando una cultura de confian-
za y colaboración, se pondrán en 
marcha conductas que impulsen a la 
organización y creen el compromiso 
de los empleados. Así, desarrollarán 
sus actividades en función de las ha-
bilidades, aptitudes y conocimientos 
aprendidos, por lo que potenciando 
estas habilidades y capacidades se 
incrementará el talento. Talento que 
los nuevos perfiles profesionales de 
la Industria 4.0 están demandado. 

Normativa de Gestión de la Innovación aplicada  
a la transformación digital

Tabla 1

Gestión del conocimiento y cultura organizativa en un 
entorno de Pensamiento Innovador (Innovation Thinking)

Tabla 2

Normalización  
europea/española

UNE-CEN/TS  
16555-1:2013 EX
UNE 166002:2014

UNE-CEN/TS  
16555-2:2015 EX
UNE 166006:2011

UNE-CEN/TS  
16555-3:2015 EX

UNE-CEN/TS  
16555-7:2016 EX

UNE-CEN/TS  
16555-5:2015 EX

UNE-CEN/TS  
16555-4:2015 EX
UNE 166008:2012

UNE-ISO/IEC 20000-1:2011

UNE-CEN/TS  
16555-6:2015 EX

UNE 412001 IN

Contenido

Sistema de 
Gestión de la 
Innovación

Gestión de  
la inteligencia 

estratégica

Pensamiento 
innovador 
(Innovation 
thinking)

Evaluación de 
la gestión de la 
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Gestión de la 
colaboración

Gestión de la  
propiedad 
intelectual
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Servicio de la 

Tecnología  
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creatividad
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Transformación 
digital
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(UNE-CEN/TS 16555)
Observaciones
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un servicio

Transformación 
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*
Enfoque al cliente
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Usuarios Test-brench 
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Emociones y 
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(empatía)
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• fracasos aceptados 
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Gestión de la 
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(ideas para problemas 
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Conocimiento 
(aprendizaje)

PASO 1 Y 5
recogida de 
información PASO 2

generando 
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PASO 4 
validación

PASO 3
aprendizaje 

rápido
PASO 6 

resultado
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Por todo ello, se requiere una ges-
tión integral del conocimiento y cul-
tura organizativa. 

Para que este conocimiento y cultu-
ra organizativa innovadora se focalice 
en ofrecer una propuesta de valor real 
al cliente (Innovation Thinking), los pro-
cesos de la organización deben per-
mitir canalizar y desarrollar las ideas. 
Todo ello de acuerdo con la informa-
ción del usuario (cliente) en un proce-
so continuado, adaptativo y flexible de 
aprendizaje que valide sus necesida-
des, y esté enfocado a conseguir unos 
resultados exitosos para la organiza-
ción, empleados y clientes. 

Asimismo, y desde un punto de vis-
ta externo a la organización, la Admi-
nistración Pública y los centros edu-
cativos tienen también un papel de-
terminante a la hora de contribuir en 
esta transformación cultural y de co-
nocimiento que el nuevo ecosistema 
de la Industria 4.0 requiere. 

Por todo ello, la transformación di-
gital no se debería gestionar en áreas 
individuales, sino como un Sistema In-
tegral de Gestión de Innovación com-
puesto por los siguientes elementos: 
• Gestión de la colaboración, hacien-

do uso de recursos internos y ex-
ternos, con una visión global basa-
da en innovación abierta, donde se 
pongan en marcha iniciativas pro-
puestas por la inteligencia colectiva.

• Gestión de la creatividad para 
recoger, evaluar y seleccionar la 

inspiración generada por los miem-
bros de la organización.

• Gestión del Pensamiento Innova-
dor (Innovation Thinking), definien-
do una nueva forma de interacción 
con el cliente al situarlo en el centro 
de la organización y haciéndolo par-
ticipe en el desarrollo de nuestros 
productos y servicios, previamente 
a la entrega final.

• Gestión integral del conocimiento 
y cultura organizativa, que gira al-
rededor de las personas y del cono-
cimiento. Hay que tener en cuen-
ta que el conocimiento se genera a 
partir de la información, y se distri-
buye por las personas que son las 
que, finalmente, permiten transfor-
marlo en productos y servicios pa-
ra el cliente.

• Gestión tecnológica y de propiedad 
intelectual para coordinar las activi-
dades de innovación asociadas al se-
guimiento y actualización de activos 
tecnológicos, y así dar soporte a los 
proyectos de investigación, desarro-
llo e innovación.

• Gestión de inteligencia estratégi-
ca para centralizar toda la informa-
ción y transformarla en inteligencia a 
partir de las actividades continuadas 
de vigilancia tecnológica, inteligencia 
competitiva y estratégica.

• Gestión del servicio de las Tecno-
logías de la Información con el ob-
jetivo de hacer un uso óptimo de 
las tecnologías e infraestructuras TIC 
para la prestación de servicios den-
tro de la organización.

• Evaluación de la gestión de la in-
novación para conseguir su efec-
tividad. Los resultados de esta 

evaluación de la gestión son la ba-
se del desarrollo de un plan de ac-
ción para mejorar las capacidades 
y comportamiento de la gestión de 
la innovación de forma continuada.
De acuerdo con todo lo expuesto, 

se puede afirmar que la transforma-
ción digital es, básicamente, un pro-
ceso de innovación que las organi-
zaciones están llevando a cabo. Por 
consiguiente se puede gestionar con 
la normativa existente en materia de 
gestión de la innovación, ya que exis-
ten bastantes elementos comunes y 
las diferencias se pueden abordar re-
curriendo a otras normas no especí-
ficas de innovación. Es el caso de las 
relativas a la gestión del conocimiento 
y cambio cultural, y el sistema de ges-
tión de servicios para tecnologías de la 
información. Ver tabla 1.

Por último, hay que destacar que 
algunas de las normativas existentes 
en materia de innovación centradas 
en el cliente (Innovation Thinking) se-
ría interesante que evolucionaran pa-
ra adaptarse a este nuevo cliente 4.0 
y dar respuesta a esta transforma-
ción digital, basada en una cultura 
de los datos, donde las decisiones y 
gestiones están vinculadas a hacer 
uso de estos datos. ◗
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