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La Omnicanalidad de las Tecnologias

Presentacion del tema

La omnicanalidad en las Tecnologias de la Informacién (Information Technology, IT)
refiere a la capacidad de una organizacion para integrar, orquestar y gestionar de manera
unificada todos los canales de interaccion con clientes y usuarios, garantizando la
consistencia de los datos, los procesos y la experiencia a lo largo del tiempo. A diferencia
de los enfoques fragmentados, la omnicanalidad se apoya en una arquitectura de sistemas
de informacion integrada, donde cada canal —web, movil, presencial, redes sociales,
centro de atencion telefonica o interfaces de programacion— opera sobre fuentes de datos

compartidas y reglas de negocio comunes.

Desde la administracion, la omnicanalidad no es un concepto de mercadotecnia aislado,
sino una decision estratégica de disefio de sistemas de informacion, con impacto directo
en los costos operativos, la eficiencia de los procesos, la calidad de la informacion y la

toma de decisiones.

La omnicanalidad como estrategia de negocio

Desde una definicidon de negocio, la omnicanalidad es la estrategia mediante la cual una
organizacion integra y coordina todos sus canales de contacto, venta y atencion para
ofrecer al cliente una experiencia continua y coherente, independientemente del canal
utilizado o del momento de la interaccion. En términos empresariales, implica que los
procesos, la informacion y las decisiones se gestionan de forma unificada, lo que permite
que el cliente inicie, continte y finalice una relaciéon comercial a través de distintos
canales —fisicos y digitales— sin pérdida de contexto, calidad ni valor. Su objetivo
central es maximizar la satisfaccion del cliente, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer

la toma de decisiones, apoyandose en una vision integral del negocio.
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Los fundamentos técnicos de 1a omnicanalidad

La omnicanalidad exige la interoperabilidad entre sistemas y plataformas, es decir, que
aplicaciones heterogéneas puedan intercambiar informacion de forma consistente y
segura. Para ello, las organizaciones se apoyan en arquitecturas orientadas a servicios
(Service-Oriented Architecture, SOA), interfaces de programacion de aplicaciones
(Application Programming Interface, API) y buses de integracién (Enterprise Service

Bus, ESB).
Pilar técnico Funcion

Interoperabilidad Intercambio consistente y seguro de

informacidn entre sistemas

Gestion unificada de datos Modelo de datos comun que evita

duplicidades y contradicciones

Sincronizacion en tiempo casi real Reflejo inmediato de una accion en todos

los sistemas

Gobernanza de T1 Definicion de responsabilidades sobre

datos, seguridad y continuidad

Un pilar central es la gestion unificada de datos: sistemas como los de gestiéon de
relaciones con clientes (Customer Relationship Management, CRM), de planificacion de
recursos empresariales (Enterprise Resource Planning, ERP) y las plataformas de datos
de clientes (Customer Data Platform, CDP) deben compartir un modelo de datos comtn,
lo que implica definir una fuente tnica de la verdad, clave para reportes confiables y
analitica avanzada. La omnicanalidad también requiere sincronizacién en tiempo casi
real: las arquitecturas orientadas a eventos y el software de integracién permiten que una
accion iniciada en un canal se refleje de inmediato en otros sistemas, como inventarios,
facturacion o atencion al cliente, donde la latencia y la calidad de servicio (Service Level

Agreement, SLA) son variables criticas.

Pagina 2 de 4



Capitulo extraido del libro "Analisis funcional de sistemas y tecnologias de la informacién" de Anibal

Fraque"j Mario Mazza Fraquelli (2025) ISBN 978-987-26981-3-3.

Se autoriza la reproduccion total o parcial del presente material con fines educativos, siempre que

se cite adecuadamente la fuente, indicando autor, titulo del documento y sitio web de origen.

Gobernanza y ejemplo de aplicacion

Desde el punto de vista organizacional, la omnicanalidad introduce desafios de
gobernanza de TI: es necesario definir responsabilidades claras sobre los datos, la
seguridad de la informacion, la continuidad operativa y el cumplimiento normativo. La
experiencia omnicanal solo es sostenible si los controles internos y la arquitectura
tecnoldgica acompafian el crecimiento del negocio. Un ejemplo lo ilustra: una cadena de
supermercados que permite iniciar una compra por web, continuarla desde el teléfono
movil y finalizarla en la tienda fisica requiere la integracion entre el sistema de comercio
electrénico, el de inventarios, el de precios y el punto de venta (Point of Sale, POS). La
omnicanalidad no se logra por el canal visible, sino por la coherencia interna de los

sistemas de informacion.

Conclusion

La omnicanalidad debe entenderse como un resultado de decisiones tecnoldgicas bien
disefiadas, y no como una simple suma de canales. Para las organizaciones, implica
invertir en arquitecturas de integracion, calidad de datos y gobierno de sistemas,

alineando las TI con los objetivos estratégicos del negocio.

Para el futuro profesional, resulta clave comprender que la ventaja competitiva de la
omnicanalidad surge cuando los sistemas de informacién permiten fluidez operativa,

trazabilidad de los datos y soporte efectivo a la toma de decisiones.

Conceptos clave

e Omnicanalidad como integracion unificada de todos los canales.
e Diferencia respecto de los enfoques fragmentados o multicanal.

e Interoperabilidad mediante arquitecturas de servicios e interfaces de

programacion.
e Fuente unica de la verdad y gestion unificada de datos.
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Gobernanza de TI como condicion de sostenibilidad.

Preguntas de repaso

1.

10.

(Qué se entiende por omnicanalidad desde la perspectiva de los sistemas de

informacion?

(En qué se diferencia la omnicanalidad de un enfoque fragmentado o multicanal?
(Como se define la omnicanalidad desde una perspectiva de negocio?

(Qué rol cumplen las interfaces de programacion y los sistemas de integracion?
(Por qué la gestion unificada de datos es critica para la omnicanalidad?

(Qué significa contar con una fuente tnica de la verdad?

(Por qué es necesaria la sincronizacion en tiempo casi real?

(Que riesgos aparecen si no existe una adecuada gobernanza de TI en entornos

omnicanal?
(Que integracion de sistemas requiere el ejemplo de la cadena de supermercados?

(Como impacta la omnicanalidad en la eficiencia operativa y la toma de

decisiones?
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