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0s encontramos en una pandemia
que ya lleva la lamentable cifra de
mas de 250,000 defunciones y tie-
ne a mas de 2,500 millones de personas
en cuarentena, lo que ha significado es-
tablecer nuevas formas de trabajar, edu-
carse, entretenerse y desarrollar activi-
dades sociales. Todas estas actividades
ahora estan siendo mediadas por plata-
formas digitales.

Desde hace algunos afos venimos es-
cuchando el concepto de Transformacion
Digital, el cual solia estar circunscrito al
ambito empresarial y al Estado. Sin em-
bargo, este proceso se ha dado, casi de
manera obligatoria, durante la cuarente-
na de caracter masivo y, mas alla de to-
dos los aspectos nefastos de esta pande-
mia, un aspecto positivo es que se ha
constituido como una fuente de acelera-
cién del desarrollo digital en el mundo.

Lo anterior ha implicado una mayor
utilizacién del conjunto de servicios de
los que disponemos en modalidad digi-
tal. El desarrollo de las actividades onli-
ne, antes utilizadas en ciertos sectores
muy acotados de nuestro quehacer, ac-
tualmente son empleados de manera

masiva. Hoy, toda
nes familiares, comerc
deben realizarse por esta
mentos que existian para limit
ya no son validos o, al menos, nos
jan a mover las restricciones autoim-
puestas hace no mucho.

Se abre un conjunto de interrogantes:
ies necesario mantener las oficinas fisicas
si hemos demostrado que varias activida-
des pueden realizarse de manera remota?
{Serd indispensable llevar reuniones pre-
senciales o podremos transitar hacia el
modelo remoto?

En cuanto a los servicios tecnolégicos,
tienen hoy una fuerte presién por entre-
gar servicios mas seguros, de mayor ca-
lidad y, sobre todo, escalables. Todo
esto se ha hecho realidad en cuestién
de pocas semanas; procesos que antes
tardaban afnos han evolucionado expo-
nencialmente.

Al respecto, destaca un reciente es-
tudio de la consultora IDC en Asia, es-
pecificamente en China, el cual cuestio-
né a Gerentes de Experiencia Usuaria
(CXO) del sector industrial respecto al
impacto del COVID-19.
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Asimismo, el estudio muestra que el
65% de los usuarios del sector industrial
ha formulado planes para trabajar desde
casa, mientras que el 20% planea imple-
mentar el teletrabajo. Para los encuesta-
dos, existen tres principales desafios de
trabajar desde casa:

1.Las empresas no han formado una
cultura de trabajo colaborativo a larga
distancia.

2.Existen preocupaciones sobre la fuerte
disminucién en la eficiencia.

3.La falta de experiencias similares a las
cuales recurrir como referencia.

De esta manera, queda demostrado
que la digitalizacién llegé, pero la pregun-
ta del millén es: épodremos movernos ha-
cia una Transformacién Digital? Es decir,
gue no sélo sea para mediar nuestros pro-
cesos usando tecnologias, sino para re-
pensar la forma de trabajar e interactuar.
Para ello, hay que tener algunos desafios
presentes relacionados con la experiencia
usuaria, la seguridad y la escalabilidad de
las soluciones que implementamos, las
cuales, sin duda, se han visto afectadas
durante la pandemia.

Experiencia usuaria

Probablemente el atributo mas dificil de
introducir es una adecuada usabilidad y
experiencia del usuario, ya que, cuando
tenemos servicios en los cuales pasamos
de un esquema basado en omnicanali-
dad a la prestacién del servicio monoca-
nal, se requiere que éstos sean faciles de
utilizar por todos, sin importar si cuentan
con altos niveles de alfabetizacién digital
o no. Lo anterior impone exigencias en

términos de simplificar el uso de esas
interacciones porque, hasta antes de la
cuarentena, siempre existia la posibili-
dad de usar el canal presencial y es aqui
donde la brecha digital abre un mundo
de posibilidades.

En algunas industrias, el desarrollo del
canal digital ha sido tomado muy en se-
rio, ademas de trabajado previamente.
Asi pues, las empresas han destinado
muchos recursos a simplificar sus sitios
web y las interacciones que por ese me-
dio se realizan. Tal es el caso de bancos
e instituciones financieras, companias
de seqguros, algunos retails y lineas aé-
reas, por mencionar algunos sectores.

Por lo tanto, es importante resaltar
que la experiencia usuaria es vital, pues
en la medida en que contemos con me-
jores sitios web, simples de usar y con
un lenguaje claro, la tasa de éxito de
uso sera mayor.
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gue una buena guia para el uso correcto
4 de las herramientas de internet es el in-
cado la discu- forme de respuestas ante incidentes de
)S riesgos seguridad de Computer Security Incident
robablemente  Response Team (CSIRT) de Chile.

do en la prensa Sin embargo, quizdas el problema mas

aforma de video- importante de seguridad al que hoy nos
M, analisis sesgado enfrentamos sea el de suplantacion de
N, la principal organiza- identidad. Para ilustrarlo, este es un
anza de internet a nivel analisis que hace Google desde enero de

)uso “panos frios”. Considero 2015 hasta marzo de 2020.

ACION DE IDENTIDAD EN SITIOS WEB
/ ® === Sjtios web con software

malicioso
=== Sitios web de suplantacion
de identidad

e inicio:
/1/2015
lizacion:
/3/2020

Enero 1,2016 Enero 1,2017 Enero 1,2018 Enero 1,2019 Enero 1, 2020

Fuente: Google
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Algunos hablan de un incremento del
350% en este periodo, situacion que no
sélo plantea desafios para las empresas,
sino también para los usuarios. Asi pues,
contar con algunos mecanismos de pro-
teccion adicional, tales como antivirus y
antimalware, asi como revisar la seguridad
de las redes inaldmbricas de sus casas
(incluyendo claves robustas para conec-
tarse a ellas), se convierte en una necesi-
dad primordial.

Escalabilidad

Finalmente, otro de los frentes que plan-
tea retos es el vinculado al crecimiento
exponencial de usuarios en un periodo
muy corto de tiempo, lo cual ha presen-
tado algunas dificultades en diferentes
servicios, ya que todas las estimaciones
de crecimiento de demanda dejaron de
ser validas. Multiples servicios son de-
mandados mas que nunca, por ejemplo:

1. Videoconferencia

A finales de diciembre del afio pasado, el
numero maximo de participantes en reu-
niones diarias, tanto gratuitas como pa-
gadas, era de aproximadamente 10 mi-
llones. En marzo de este afno alcanzamos
mas de 200 millones.

2. Soporte remoto

Ante la crisis mundial, las empresas debe-
rdn ampliar la capacidad de autoservicio y
ventas digitales, pues se enfrentaran a
una oleada de preguntas de clientes, pe-
didos e incluso cancelaciones.

3. Entretenimiento

Las acciones de Netflix, por ejemplo, su-
bieron un 3.2% durante la pandemia y
hoy se posiciona por encima de Disney.

Como podemos observar, la pandemia
ha empujado fuertemente el desarrollo
de los servicios online, proceso que ante-
riormente tomaba afnos. Hoy, la Transfor-
macion Digital es una obligacién, pero
también una oportunidad que no pode-
mos dejar pasar.
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