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50 % de la fuerza laboral estará 
compuesta por “naturales 
digitales”, conectados las 24 
horas del día, los siete días de 
la semana y capaces de trabajar 
del modo que prefieran en 20202

1 Keystone Strategy Interviews, Oct. 2015 – Mar. 2016

2 “Mind the gaps: The 2015 Deloitte Millennial Survey”, Deloitte Touche Tohmatsu, 2015

Capitalizar este fenómeno es la clave de la 

innovación y el crecimiento. Desde la aparición 

de los dispositivos conectados y otras “cosas” 

del Internet de las cosas (IoT), pasando por las 

crecientes montañas de datos y hasta la realidad 

aumentada y las próximas fronteras, el desafío 

para los líderes empresariales consiste en 

aprovechar la fuerza perturbadora de la 

tecnología para aumentar la eficiencia y 

forjar su destino. 

Naturalmente, esto se produce mientras se 

exploran las expectativas de una fuerza de 

trabajo cambiante, se afrontan las amenazas 

a la ciberseguridad en evolución y se gestionan 

montones de retos más.

En respuesta, las empresas están en medio 

de una transformación digital que está creando 

oportunidades, pero también aumentando la 

presión para innovar. Aunque muchas empresas 

promocionan el “por qué” de la transformación 

digital, embarrancan en el “cómo”. ¿Cómo 

transformarnos para el éxito en el futuro al 

mismo tiempo que llevamos un negocio hoy?

Entre los partners de Microsoft se cuentan 

miles de organizaciones, y cada una se encuentra 

inmersa en su propio viaje de transformación 

digital. Este informe trata sobre conocimiento, 

ejemplos y respuestas sobre cómo impulsar una 

empresa eminentemente digital.

La primera revolución ayudó a los humanos a mecanizar la 

producción con la fuerza del vapor, la segunda fue posible 

por el uso de la electricidad y trajo consigo la era de la 

producción en masa. La tercera revolución se sirvió de 

la electrónica y la tecnología de la información. 

La velocidad de los avances actuales y el ritmo 

exponencial de la innovación perturbadora marcan 

ahora el advenimiento de una cuarta revolución industrial 

caracterizada por una potencia sin precedentes de 

procesamiento, almacenamiento, acceso al conocimiento 

y por la difuminación de las barreras entre el espacio físico, 

el digital y el biológico. 

Se trata de un momento único que alterará 

fundamentalmente nuestra forma de vivir, 

trabajar y relacionarnos con los demás.

Estamos en la víspera de una 
revolución tecnológica que alterará 
fundamentalmente nuestra forma de vivir, 
trabajar y relacionarnos con los demás. 

Por escala, alcance y complejidad, 
la transformación será distinta a 
cualquier cosa que la humanidad 
haya experimentado hasta ahora.

Klaus Schwab, fundador y presidente ejecutivo
del Foro Económico Mundial

Enero de 2016

LA CUARTA REVOLUCIÓN INDUSTRIAL

Los líderes de la transformación 
digital generan de media 100 
millones de dólares más 
en ingresos operativos 
extra cada año1
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Para seguir siendo competitivas, las 

organizaciones deben reorientar su pensamiento 

hacia el “incrementalismo rápido”: alterar 

incrementalmente sus estructuras actuales 

para aprovechar al máximo aquello de lo 

que ya disponen.

MENTALIDAD DE CAMBIO
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LA TRANSFORMACIÓN EN MICROSOFT
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HOJA DE RUTA PARA LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL

LA TRANSFORMACIÓN EN MICROSOFT

En Microsoft hemos identificado estos cuatro 

pilares como principales acicates de nuestra 

hoja de ruta para la transformación digital.

RELACIONES CON 

LOS CLIENTES
CAPACITAR A LOS

EMPLEADOS

TRANSFORMACIÓN 

DE LOS PRODUCTOS
OPTIMIZACIÓN DE LAS 

OPERACIONES
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REPLANTEARSE LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES

Replantearse 

cómo 

relacionarse 

con los 

clientes

de la generación del 
milenio en los EE. UU. 
contacta con compañías 
en las redes sociales1

Clientecentrismo integrado en la empresa: 

Crear fans y segmentos individualizados:

.

Conocimiento sobre los clientes basado en datos:

Líderes de marketing como responsables de tomar decisiones sobre 

tecnología:

1 Cinco verdades para futuros comercializadores. Estudio de SDL. 19 de marzo de 2014
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Aprendizaje 
automático 
de Azure

Microsoft Social 
Engagement

Power BI

FOMENTAR EL AMOR 

POR NUESTROS 

PRODUCTOS

ESCUCHA EN LA REDES SOCIALES 

Y RELACIONES PERSONALIZADAS

RELACIONES 

CON LOS 

CLIENTES

1 Cinco verdades para futuros comercializadores. Estudio de SDL. 19 de marzo de 2014

www.enterpriseqm.com 

https://www.youtube.com/watch?v=3SBW4Kip81o
https://www.youtube.com/watch?v=3SBW4Kip81o
https://www.youtube.com/watch?v=3SBW4Kip81o
https://www.youtube.com/watch?v=3SBW4Kip81o


RELACIONES 

CON LOS 

CLIENTES

ESTABLECER RELACIONES CON LOS CLIENTES GRACIAS AL CONOCIMIENTO 

INTEGRAL DEL CICLO DE VIDA 
Obtener una visión integral coherente de su cliente en todos 
los canales y puntos de contacto es el primer paso importante 
en su estrategia de relaciones. Microsoft se ha embarcado en 
un proyecto que no sólo vincula los conocimientos sobre el 
cliente procedentes de varios canales de ventas y marketing, 
sino que también nos permite establecer relaciones con 
nuestros clientes más profundas y contextuales en todos los 
segmentos.

Hemos creado un Programa Mundial de Relaciones que 
abarca los recorridos preventa y postventa de los clientes 
y nos permite acompañarlos digitalmente a través de los 
canales más adecuados (correo electrónico, web, móvil, 
dentro del producto, redes sociales) a lo largo de su ciclo de 
vida, desde que son potenciales consumidores desconocidos, 
pasando por usuarios de versiones gratuitas y de prueba, 
hasta llegar a clientes de pago.

El objetivo de esta plataforma es proporcionar experiencias 
de conexión siempre disponibles con información relevante 
y personalizada según el contexto para atraer a los clientes 
a la conversión y al uso y la participación continuados. 

El Programa Mundial de Relaciones se basa en las herramientas 
de automatización de marketing para generar demanda y 
marketing por correo electrónico, en Azure para administrar 
datos y en las capacidades de análisis (Azure Data Lake, SQL 
Azure, Azure ML, Azure Stream Analytics, Power BI).

CONOCIMIENTO INTEGRAL DEL CICLO DE VIDA 

Generación de perfiles, clasificación por capacidad de influencia, contenido 

adecuado en el momento justo

Clasificación 
por

capacidad de 
influencia

Cliente de 
pago

Tele
calificación

y tele
relación

Ventas –
Directas, 
mediante 

partner o a 
distancia

Uso y
adopción
Conoc-
imiento

Análisis 
avanzado

Microsoft
Dynamics 365

Azure Data Lake

Relación 
postventa
Marketing

Aprendizaje automático 
de Azure

Azure Data Lake
Análisis

Anónimo
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HOJA DE RUTA 

PARA EL CAMBIO

FASE 1: DISEÑE Y ACUERDE EL MODELO DE DATOS

FASE 2: COMPARTA UNA VISIÓN INTEGRAL DEL CLIENTE

FASE 3: ACUMULE CONOCIMIENTOS Y CONECTE

FASE 4: HABILITE EXPERIENCIAS Y OFERTAS PREDICTIVAS

RELACIONES 

CON LOS 

CLIENTES

La relación con el cliente empieza por comprender su 

comportamiento. La inteligencia desempeña un papel 

crucial a la hora de comprender y diseccionar enormes 

cantidades de datos para reconocer pautas de 

percepciones y comportamientos en toda la 

cartera de clientes. 

La hoja de ruta para una empresa eminentemente 

digital se resume en estas tres prioridades: 

 Crear la infraestructura para poder relacionarse con los 

clientes, por ejemplo con telemetría, una visión integral 

del cliente y sistemas de comercio modernos.

 Impulsar las oportunidades virales de encontrar, 

probar y comprar que ayudan a cerrar ventas adicionales 

o cruzadas, e incorporar estas capacidades en los servicios 

de producto.

 Asegurarse de que los servicios fundamentales 

disponen de API (interfaz de plataforma de aplicaciones) 

para que resulte más sencillo integrarlos.
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CAPACITAR A LOS EMPLEADOS

1 Mark J. Barrenechea,“Digital: Disrupt or Die,” OpenText, 2015

2 Research Institute for Corporate Productivity, October 19, 2015

Replantears

e cómo 

capacitar 

a los 

empleados

Estrategia: 

Básese en los datos: 

Procesos de autoservicio simplificados: 

Destrezas: 

Hacia 2020 habrá una 
demanda insatisfecha 
de 40 millones de 
trabajadores altamente 
cualificados en todo 
el mundo1
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HOJA DE 

RUTA PARA 

EL CAMBIO

FASE 1: COMPRENDA LA TAXONOMÍA DE SUS DATOS Y EL 

MODELO DE SEGURIDAD BASADO EN CATEGORÍAS

FASE 2: CONECTE A LAS PERSONAS Y A LOS EQUIPOS
• Habilite un intercambio de ideas fluido y el desarrollo colaborativo 

independientemente de ubicación y huso horario.

• Aumente la productividad entre equipos funcionales, áreas geográficas 

y proveedores. 

• Alcance a todos.

FASE 3: CREAR VALOR MEDIANTE 

LA PRODUCTIVIDAD MÓVIL

• Use los datos de productos comercializados, redes sociales y análisis 

para descubrir nuevas oportunidades y coordinar compromisos. 

• Dé lugar a una creación conjunta de valor más sencilla a lo largo 

de la organización.

FASE 4: APLIQUE EL ANÁLISIS

Ayude a los empleados a adoptar un enfoque “clientecéntrico“: 

• Obtenga conocimientos de la percepción de los productos y de las 

tendencias de mercado para aplicarlos al diseño de productos.

• Asista a la toma de decisiones, la planificación y la conexión con los 

clientes.

El conocimiento y la información útil existen dentro 

de su infraestructura; simplemente están esperando 

que los descubran.

Derruyendo las barreras de información con 

seguridad, puede comprender a qué dedican el 

tiempo sus empleados. Ayude a maximizar el 

impacto de su fuerza laboral siguiendo estos pasos:

CAPACITAR 

A LOS

EMPLEADOS

• Proporcione una experiencia móvil en cualquier dispositivo.

• Transforme procesos empresariales para RR. HH. y otros.

• Haga que los procesos sean más fáciles de usar y más 

intuitivos en cualquier plataforma. 

• Reinvente la productividad de la colaboración con 

Office 365.

• Fomente una cultura basada en los datos organizados 

y a los que resulte fácil acceder.
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OPTIMIZACIÓN DE LAS OPERACIONES

Anticípese y solucione los problemas de los clientes

Aproveche la tecnología para lograr un nivel superior de eficiencia:

Use plataformas digitales para reducir los plazos de entrega: 

Pruebe nuevos productos y servicios a un coste muy inferior: Ensaye más, falle, 

vuelva a ensayar y pruebe nuevos servicios y productos hoy a un coste muy inferior 

gracias a la 

Replantearse 

cómo 

optimizar las 

operaciones
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TRANSFORMACI

ÓN DE LAS 

OPERACIONES

EN MICROSOFT
OPTIMIZACIÓN 

DE LAS

OPERACIONES

MEJORAR LA UTILIZACIÓN DE LOS EDIFICIOS CON IOT

MEJORAR LA UTILIZACIÓN DE LOS EDIFICIOS CON IOT 

Conjunto de aplicaciones 

de IoT de Azure

Azure

1. Se instalaron sensores de 

TI de bajo coste para obtener 

más información sobre el 

entorno de trabajo y 

optimizar los recursos. 

2. Se capturaron datos de 

los sensores de movimiento, 

de sonido y de temperatura 

de cada sala para obtener 

información sobre aforo, 

nivel de ruido y temperatura.

3. Se publicó la aplicación en 

el tablón central para que los 

empleados pudiesen elegir 

salas disponibles con las 

características adecuadas.

4. La ciencia de datos ayuda 

a predecir qué salas nunca 

se usan y a optimizar la 

eficiencia energética.

Conjunto de aplicaciones 

de IoT de Azure

Power BI
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TRANSFORMACI

ÓN DE LAS 

OPERACIONES

EN MICROSOFT
OPTIMIZACIÓN 

DE LAS

OPERACIONES

USO DEL ANÁLISIS PREDICTIVO EN EL PROCESO DE VENTAS

ANÁLISIS PREDICTIVO EN EL PROCESO DE VENTAS

Azure
Aprendizaje 

automático de Azure 

1. Se usaron más de tres millones 

de oportunidades de los últimos 

dos años para calcular casi en 

tiempo real predicciones de ganancia 

o pérdida de oportunidades mediante 

sofisticados algoritmos de aprendizaje 

automático.

3. Los comerciales reciben 

sugerencias de acción para 

hacer avanzar una oportunidad 

de su canal de ventas.

4. Los equipos de ventas pueden 

ver si una oportunidad tiene 

muchas, bastantes o pocas 

posibilidades de un vistazo y así 

asignar prioridades correctamente.

2. Se desarrolló un modelo 

de recomendaciones 

básico.

Microsoft

Dynamics 365
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HOJA DE RUTA 

PARA EL CAMBIO

FASE 1: ESTABLEZCA UNA COMUNICACIÓN POR TODOS LOS 

CANALES CON CLIENTES, PROVEEDORES Y FABRICANTES DE 

EQUIPOS

FASE 2: INTEGRE LA TELEMETRÍA 

Y LA TELECOMUNICACIÓN 

FASE 3: OPTIMICE Y MEJORE EL ANÁLISIS Y LA 

CAPACIDAD DE MOVILIDAD

La tecnología digital de hoy en día permite a las empresas 

moverse a una velocidad increíble y acelerar su capacidad 

de respuesta para descubrir problemas e ineficiencias, 

predecir lo que va a ocurrir y hacer los ajustes precisos. 

Su hoja de ruta debe centrarse en estos tres ámbitos clave:

OPTIMIZACIÓN 

DE LAS

OPERACIONES

• Modernizar su catálogo de aplicaciones, procesos 

y destrezas.

• Migrar a la nube dando prioridad a las mayores 

oportunidades de fomentar la transformación.

• Centrar la nueva automatización en las mejores 

oportunidades para eliminar tareas manuales.
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TRANSFORMACIÓN DE LOS 

PRODUCTOS

1 Deloitte. Las tecnologías cognitivas mejoran el software empresarial. Deloitte. 2016.

2 Keystone Strategy Interviews, Oct. 2015 – Mar. 2016

Fomentar el 

amor por nuestros 

productos

de las 100 mayores 
compañías de software 
empresarial habrán integrado 
tecnologías cognitivas en sus 
productos hacia 20201

Conecte productos para amplificar y redefinir su valor: 

Use los datos para entrar en nuevos mercados: 

Revise los modelos de negocio para dar prioridad a la agilidad y a las tendencias 
emergentes: 

Haga de sus clientes sus socios de negocios:

.

REPLANTEARS

E CÓMO 

TRANS-

FORMAR LOS 

PRODUCTOS

2
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TRANSFORMACIÓN 

DE LOS 

PRODUCTOS

USAR DATOS PARA ENTRAR EN NUEVOS MERCADOS 

CREACIÓN DEL ASISTENTE DIGITAL DE LA PRÓXIMA GENERACIÓN

Reconocimiento del
lenguaje natural

3. Se creó Cortana, un asistente personal digital avanzado con capacidad para 

llevar a cabo tareas en contexto sin que se le soliciten, así como de personalizar 

la interacción con el usuario mediante tecnologías de aprendizaje automático, 

contextuales y predictivas.

Motor de búsqueda

1. Se acumularon más 

de 10 años de activos 

de búsqueda de Bing 

y capacidades técnicas.

2. Se desarrollaron 

tecnologías 

Aprendizaje 
automático

Análisis predictivo
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Aprendizaje 
automático
de Azure

2. Agregación de 

datos a la gráfica de 

seguridad inteligente, 

complementados con 

metadatos contextuales 

y aprendizaje automático 

impulsado por la nube.

1. Se investigan billones de 

puntos de datos procedentes 

de miles de millones de fuentes; 

3.500 profesionales especialistas 

en seguridad trabajando 24 horas 

al día, 7 días a la semana.

3. Análisis de la relación 

compleja entre identidades, 

dispositivos y comportamientos 

para unir los puntos, cuando un 

comportamiento “anómalo” 

indica un ataque.

4. En caso de ataque, los conocimientos se 

transforman en acción y se ponen a trabajar 

desencadenando una respuesta rápida. 

TRANSFORMACI

ÓN DE LOS 

PRODUCTOS

EN MICROSOFT
TRANSFORMACIÓN 

DE LOS 

PRODUCTOS

DAR PRIORIDAD A LA AGILIDAD PARA COMBATIR EL DELITO CIBERNÉTICO 

CIBERSEGURIDAD COMO SERVICIO

15.000 

millones
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HOJA DE RUTA 

PARA EL CAMBIO

FASE 1: CONECTE A LAS PERSONAS, LOS EQUIPOS Y LOS 

PRODUCTOS

FASE 2: USE FABRICACIÓN ADITIVA Y ANÁLISIS

FASE 3: IMPLEMENTE LA PRODUCTIVIDAD DEL DISEÑO 

ÁGIL Y MÓVIL 

Toda empresa está convirtiéndose en una empresa 

de datos. Tenemos que crear servicios conectados 

y generar conocimientos para ver qué se puede 

monetizar para desbloquear nuevos modelos de 

negocio. La hoja de ruta para contribuir a estos 

esfuerzos debería centrarse en:

TRANSFORMACIÓN 

DE LOS 

PRODUCTOS

• Conectar a las personas para habilitar un intercambio 

de ideas fluido. 

• Obtener conocimientos de la percepción de los productos 

y de las tendencias de mercado para impulsar las decisiones 

de la hoja de ruta.

• Usar los datos de productos comercializados, redes 

sociales y análisis para descubrir nuevas oportunidades. 
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