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Resumen

La presente investigacion analiza el nivel de digitalizacion en los emprendimientos
ecuatorianos, tomando como caso de estudio a una empresa del sector automotriz de la
ciudad de Cuenca durante el afio 2024. A través de un enfoque cualitativo y el método de
estudio de caso, se evalué la implementacion de tecnologias digitales, competencias del
personal y estrategias de transformacion digital. Los resultados revelan un nivel medio de
digitalizacién, con fortalezas significativas en areas como gestion contable y presencia en
redes sociales, pero con oportunidades de mejora en automatizacion de procesos y gestion
de personal. El estudio identificé una reduccion del 45% en tiempos operativos y una mejora
del 85% en precision de datos tras la implementacion de herramientas digitales. Se
desarrollaron estrategias especificas para fortalecer la transformacion digital, incluyendo
planes de capacitacion y optimizacion de presencia digital. La investigacion aporta
conocimiento valioso sobre los desafios y oportunidades en la digitalizaciéon de
emprendimientos ecuatorianos, proporcionando una guia practica para la implementacion de
estrategias digitales en el sector empresarial.

Palabras clave: digitalizacién, emprendimiento, transformacion digital.



Abstract

This research analyzed the digitalization level in Ecuadorian ventures, using ImportNeumatic,
an automotive sector company in Cuenca during 2024, as a case study. Through a qualitative
approach and case study method, the implementation of digital technologies, staff
competencies, and digital transformation strategies were evaluated. The results revealed a
medium level of digitalization, with significant strengths in areas such as accounting
management and social media presence, but with opportunities for improvement in process
automation and personnel management. The study identified a 45% reduction in operating
times and an 85% improvement in data accuracy following the implementation of digital tools.
Specific strategies were developed to strengthen digital transformation, including training
plans and optimization of digital presence. The research provided valuable knowledge about
the challenges and opportunities in the digitalization of Ecuadorian ventures, providing a
practical guide for implementing digital strategies in the business sector.

Keywords: digitalization, entrepreneurship, digital transformation.



Introduccion

La presente investigacién tiene como objetivo general analizar el nivel de digitalizacion
en los emprendimientos del Ecuador, utilizando como caso de estudio a ImportNeumatic en
la ciudad de Cuenca durante el afio 2024. Este analisis responde a la necesidad de
comprender el estado actual de la transformacion digital en los emprendimientos
ecuatorianos, centrandose en una empresa representativa del sector automotriz que
experimenta un proceso de digitalizacién progresivo.

La metodologia empleada se fundamenta en un enfoque cualitativo, aplicando tres
métodos principales de investigacion: el método de estudio de caso, que permite explorar en
profundidad el fenémeno de la digitalizacion en su contexto real; el método analitico-sintético,
que facilita la descomposicion y posterior integracion de los elementos que conforman el
proceso de digitalizacion; y el método deductivo, que posibilita partir de principios generales
para llegar a conclusiones particulares sobre el caso estudiado. La recoleccion de datos se
realiza mediante entrevistas semiestructuradas, observacion directa y andlisis documental,
permitiendo una triangulacion efectiva de la informacion.

El trabajo se estructura en tres capitulos fundamentales. El primer capitulo establece
el marco tedrico, abordando conceptos esenciales sobre emprendimiento, digitalizacion y
modelos de negocio, proporcionando una base conceptual sélida para el andlisis. El segundo
capitulo detalla la metodologia empleada, incluyendo el tipo de investigacion, métodos,
técnicas e instrumentos utilizados, asegurando la rigurosidad del estudio. El tercer capitulo
presenta el andlisis de los datos recopilados, incluyendo la evaluacién del nivel de
digitalizacién y las estrategias propuestas para su mejora.

Los resultados principales revelan un nivel medio de digitalizacién en ImportNeumatic,
con fortalezas significativas en areas como gestion contable y presencia en redes sociales,
particularmente en Facebook donde se alcanza un engagement superior al 90%. La
implementacion de tecnologias digitales genera unareduccion del 45% en tiempos operativos

y una mejora del 85% en precision de datos. Sin embargo, persisten brechas importantes en



areas como la gestion de personal y la automatizacion de procesos operativos, donde solo
se alcanza un 60% de automatizacion en tareas rutinarias.

La propuesta desarrollada incluye estrategias especificas para fortalecer la
transformacién digital del emprendimiento, abarcando seis objetivos estratégicos:
fortalecimiento de la presencia digital, desarrollo de pagina web, mejora de competencias
digitales, implementacion de herramientas bdsicas, optimizaciéon de gestién de clientes y
desarrollo del servicio al cliente digital. Cada estrategia cuenta con un plan de implementacion
detallado, presupuesto asignado y métricas de evaluacion especificas.

Las conclusiones y recomendaciones planteadas proporcionan una hoja de ruta clara
para la mejora continua del nivel de digitalizacion, enfatizando la necesidad de desarrollo de
competencias digitales, automatizacion de procesos y fortalecimiento de la presencia en
linea.

La importancia de esta investigacion radica en varios aspectos: para ImportNeumatic,
proporciona un diagnostico detallado de su nivel de digitalizacién y una hoja de ruta clara para
fortalecer su transformacion digital. Para otros emprendimientos, ofrece insights valiosos
sobre los desafios y oportunidades en el proceso de digitalizacion. Para la academia,
contribuye al conocimiento sobre la transformacion digital en el contexto empresarial
ecuatoriano, estableciendo una base para futuras investigaciones en el area.

Desde una perspectiva social, el estudio resalta la importancia de la digitalizacion
como factor clave para la competitividad y sostenibilidad de los emprendimientos en la
economia actual. Las lecciones aprendidas y recomendaciones propuestas pueden ayudar a
otros emprendimientos a navegar su propio proceso de transformacioén digital, contribuyendo

asi al desarrollo econémico y la innovacién en el sector empresarial ecuatoriano.



Capitulo uno
Marco teoérico

1.1 Definicién del emprendimiento

El emprendimiento es un concepto que ha evolucionado con el tiempo y su definicion
se ha abordado desde diversas perspectivas. A continuacion, se presenta una cronologia de

las definiciones relevantes del emprendimiento desde 2018 hasta hoy.

Malerba y McKelvey (2018) proponen una vision del emprendimiento basada en el
conocimiento que integra los conceptos de Schumpeter, la economia evolutiva y los sistemas
de innovacién. Estos autores enfatizan la relevancia del conocimiento y el aprendizaje en el
proceso emprendedor, asi como su vinculo con la innovacion y el desarrollo econémico. Por
su parte, Audretsch y Link (2019) definen el emprendimiento como la basqueda y generacion
de actividades econdmicas sustentadas en la capacidad humana, que abarca tanto la
experiencia personal como social del emprendedor. Esta capacidad permite al emprendedor
utilizar los recursos y capacidades de una empresa, ademas de identificar y aprovechar las
oportunidades del mercado para crear huevos productos, servicios, procesos o0 nhichos de
mercados, provocando desde el afilo 2015 un mayor nivel en la investigacion sobre temas de

innovacién, emprendimiento y administracion (Pifieiro-Chousa et al., 2019).

En resumen, las definiciones mas recientes del emprendimiento destacan la
capacidad del emprendedor para identificar y aprovechar oportunidades, generando valor en
diversos ambitos. Se enfatiza la importancia del conocimiento, el aprendizaje y la innovacion
como pilares fundamentales en el proceso emprendedor. Ademas, se reconoce que el
emprendimiento es un fendmeno multidimensional que involucra aspectos individuales,
organizacionales y contextuales, y su estudio requiere un enfoque integrador que considere

la interrelacion entre la innovacion, el conocimiento y el desarrollo empresarial.

El emprendimiento se ha convertido en un motor crucial para el crecimiento econémico

y el desarrollo social. Su capacidad para generar empleo, impulsar la innovacion y crear valor



lo ha posicionado como un tema de gran interés tanto en el ambito académico como en el de
las politicas publicas. La evolucion del concepto de emprendimiento ha permitido una
comprensién mas profunda de su naturaleza y sus implicaciones, destacando la importancia
de fomentar y apoyar iniciativas emprendedoras que contribuyan al bienestar de la sociedad

(Valderrama, 2020).

En este contexto, es fundamental reconocer que el emprendimiento no se limita
Unicamente a la creacidn de nuevas empresas, sino que abarca un espectro mas amplio de
actividades y enfoques. Desde el emprendimiento social, que busca solucionar problemas
sociales y ambientales, hasta el emprendimiento corporativo, que promueve la innovacion
dentro de las organizaciones establecidas, el emprendimiento se manifiesta de diversas

formas y en diferentes contextos (Valderrama, 2020).

Asimismo, es importante destacar el papel del ecosistema emprendedor en el fomento
y desarrollo del emprendimiento. Un ecosistema emprendedor solido y dindmico, que incluya
elementos como el acceso a financiamiento, la formacion y educacion emprendedora, las
redes de mentores y asesores, y un marco regulatorio favorable, es esencial para crear un

entorno propicio para el surgimiento y crecimiento de iniciativas emprendedoras.

1.2 Importancia del emprendimiento en laregién sur del continente

El emprendimiento es fundamental en el desarrollo econémico y social de la region
sur del continente. Su importancia radica en su capacidad para generar empleo, impulsar la
innovacion, aumentar la competitividad y contribuir al crecimiento econémico sostenible. En
los dltimos afos, el emprendimiento ha ganado un mayor reconocimiento como motor de

progreso y transformacion en esta region.

Segun Kantis et al. (2022), el emprendimiento en la regiéon sur del continente se
caracteriza por su dinamismo y su potencial para aprovechar las oportunidades que surgen

en un entorno en constante cambio. Los emprendedores de esta regién han demostrado una



gran capacidad de adaptacion y resiliencia frente a los desafios econémicos y sociales, lo
gue les ha permitido crear empresas innovadoras y exitosas. Uno de los aspectos mas
destacados de la importancia del emprendimiento en la regién sur del continente es su
contribucion a la generacion de empleo, como sefialan Saldarriaga y Guzman (2018), los
emprendimientos son una fuente significativa de nuevos puestos de trabajo, especialmente
para los jovenes y las personas con dificultades para acceder al mercado laboral formal.
Ademas, los emprendimientos también contribuyen a la diversificacién de la estructura
productiva de laregién, lo que fortalece su capacidad para enfrentar los desafios econémicos
y aprovechar las oportunidades de crecimiento. Por otra parte, Pifieiro-Chousa et al. (2019),
indica que los emprendedores de esta region se caracterizan por su capacidad paraidentificar
y aprovechar oportunidades de innovacion, ya sea a través del desarrollo de nuevos
productos, servicios 0 modelos de negocio ayudando en generar soluciones a los problemas

sociales y ambientales que enfrenta la sociedad.

Ademas, el emprendimiento también tiene un impacto significativo en el desarrollo
social y la inclusion en la region sur del continente. Como sefiala la UNESCO (2022), los
emprendimientos pueden ser una herramienta poderosa para promover la inclusién social y
la igualdad de género, especialmente en un contexto post-COVID-19. Los emprendimientos
liderados por mujeres, jévenes y comunidades vulnerables pueden contribuir a la generacion

de ingresos, la mejora de la calidad de vida y el empoderamiento de estos grupos.

Sin embargo, para que el emprendimiento pueda desplegar todo su potencial en la
region sur del continente, es necesario contar con un ecosistema emprendedor sélido y
favorable. Esto implica la existencia de politicas publicas de apoyo al emprendimiento,
programas de formacién y capacitacion, acceso a financiamiento, redes de mentores y

asesores, y un marco regulatorio que facilite la creacién y el crecimiento de las empresas.

1.3 Importancia del emprendimiento en la economia actual.



En la economia actual, el emprendimiento es fundamental como motor de crecimiento,
generacion de empleo e innovacion. Su relevancia radica en la capacidad para impulsar el
desarrollo econdmico sostenible y afrontar los desafios sociales y ambientales (Teran-Yépez
y Guerrero-Mora, 2019). En un contexto globalizado y en constante cambio, el
emprendimiento se ha convertido en un factor clave parala competitividad y la adaptacion de

las economias a las nuevas realidades del mercado (Galvéao et al., 2020).

Segun Lecuna et al. (2019), el emprendimiento es un elemento vital para el desarrollo
econdémico, especialmente en los paises emergentes y en vias de desarrollo. Los
emprendedores, a través de sus iniciativas, contribuyen a la diversificacion de la estructura
productiva, la creacion de nuevas oportunidades de empleo y la generacién de valor
agregado. Ademas, el emprendimiento favorece la inclusiéon social y la reduccion de las
desigualdades, al brindar oportunidades de autoempleo y empoderamiento econémico a

diversos sectores de la poblacién (Saldarriaga y Guzmén, 2018).

Ademaés, el emprendimiento desempefia un rol crucial en la recuperacion econémica
y la reconstruccién del tejido productivo en el contexto posterior a la pandemia del COVID-
19. La UNESCO (2022) destaca que el emprendimiento puede ser un motor para la inclusién
social y la generacion de ingresos en este escenario, especialmente a través de iniciativas
comunitarias y familiares que aprovechen las oportunidades del turismo sostenible y

culturalmente responsable.

Desde una perspectiva institucional, la Organizacién para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos (OCDE) reconoce la importancia del emprendimiento y las pequefias
y medianas empresas (PYMES) en la promocién del crecimiento sostenible, el desarrollo
integrado y la cohesion social. EI Centro de la OCDE para el Emprendimiento, PYMES vy
Desarrollo Local fomenta un espiritu emprendedor en la sociedad que sea capaz de innovar,

crear empleos y aprovechar las oportunidades de la globalizacién (OCDE, 2021).



Sin embargo, el emprendimiento también enfrenta desafios y obstaculos que deben
ser abordados para potenciar su impacto en la economia. Uno de los principales retos es el
acceso a financiamiento, especialmente para las etapas iniciales de los emprendimientos.
Otro desafio es la necesidad de fortalecer las habilidades y competencias emprendedoras,
asi como fomentar una cultura que valore y apoye el emprendimiento. Ademas, es
fundamental contar con un marco regulatorio y de politicas publicas que favorezca el

desarrollo de iniciativas emprendedoras (Teran-Yépez, 2018).

1.4 Tipos de emprendimiento

En la literatura académica, se han identificado diversos tipos de emprendimiento que
responden a diferentes criterios de clasificacion. Estas tipologias permiten comprender la
heterogeneidad del fenbmeno emprendedor y su impacto en la economia y la sociedad. A

continuacién, se presentan algunas de las principales clasificaciones de emprendimiento.

Una de las clasificaciones mas extendidas es la propuesta por el Global
Entrepreneurship Monitor (GEM), que distingue entre emprendimiento por oportunidad y
emprendimiento por necesidad (Urbano et al., 2019). El emprendimiento por oportunidad
surge cuando se identifica una oportunidad de negocio y se decide explotarla, mientras que
el emprendimiento por necesidad se da cuando no existen alternativas de empleo
satisfactorias y se opta por emprender como medio de subsistencia. Esta distincion es
relevante, ya que el emprendimiento por oportunidad suele estar asociado a un mayor

impacto econdmico y capacidad de innovaciéon (Aparicio et al., 2019).

Autores como Almodoévar (2018) distinguen entre emprendimiento innovador
(introduccién de nuevos productos, servicios o modelos de negocio que generan disrupciones
en el mercado y crean valor) y el emprendimiento imitativo (que se enfoca en replicar o
adaptar modelos de negocio existentes, aprovechando oportunidades en mercados
establecidos). Si bien ambos tipos de emprendimiento son relevantes, el emprendimiento

innovador se considera un motor clave para el desarrollo econémico y la competitividad
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(Galvdo et al., 2020). Ademas, el emprendimiento puede clasificarse segun el sector
econdmico en el que se desarrolla. En este sentido, se habla de emprendimiento tecnolégico,
emprendimiento social y emprendimiento verde, entre otros (Kuratko, 2021). EIl
emprendimiento tecnologico se enfoca en el desarrollo y comercializacion de productos o
servicios basados en tecnologias innovadoras, y suele estar asociado a sectores como la
informatica, la biotecnologia o las telecomunicaciones. Por su parte, el emprendimiento social
busca generar un impacto positivo en la sociedad, abordando problemas sociales o
ambientales a través de modelos de negocio sostenibles. El emprendimiento verde, por otro
lado, se orienta hacia la creacién de empresas que contribuyan a la preservacion del
medioambiente y la transicion hacia una economia baja en carbono (Teran-Yépez y Guerrero-

Mora, 2020).

Otra distincion relevante es entre el emprendimiento formal y el emprendimiento
informal. EI emprendimiento formal se refiere a aquellas iniciativas empresariales que operan
dentro del marco legal y regulatorio establecido, cumpliendo con los requisitos de registro,
tributacion y demas obligaciones. En contraste, el emprendimiento informal abarca aquellas
actividades empresariales que se desarrollan al margen de la regulacion formal, ya sea por
desconocimiento, por la complejidad de los tramites o por decision deliberada (Jiménez et al.,
2019). Si bien el emprendimiento informal puede ser una alternativa de subsistencia para
muchas personas, especialmente en economias en desarrollo, su formalizacion es un desafio
importante para aprovechar todo su potencial y garantizar la proteccion de los derechos

laborales y la contribucién al desarrollo econémico y social (Saldarriaga y Guzman, 2018).

Por dltimo, cabe mencionar la clasificacion propuesta por Almodoévar (2018), que
distingue entre emprendimiento local y emprendimiento sistémico. EI emprendimiento local
se caracteriza por iniciativas de pequefia escala, con un alcance geografico limitado y
basadas en redes personales. Por otro lado, el emprendimiento sistémico implica una mayor

complejidad, con la participacion de diversos actores y la explotacién de oportunidades de
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mayor alcance. Esta distincion es relevante para comprender la dindmica del emprendimiento
en diferentes contextos y su potencial para generar un impacto econémico y social

significativo.

En conclusion, la diversidad de tipos de emprendimiento refleja la complejidad y
rigueza de este fendbmeno. Cada tipologia aporta una perspectiva diferente y permite
comprender mejor las motivaciones, los desafios y las oportunidades asociadas al
emprendimiento. Reconocer y valorar esta diversidad es fundamental para disefiar politicas
publicas y estrategias de apoyo al emprendimiento que sean efectivas y adaptadas a las
necesidades especificas de cada tipo de emprendedor. Solo asi se podra aprovechar todo el
potencial del emprendimiento como motor de desarrollo econdémico, innovaciéon y

transformacion social.

1.5 Tipos de modelo de negocios

Los modelos de negocio son una herramienta fundamental para el éxito de las
empresas en el entorno competitivo actual. Estos modelos describen la I6gica de cédmo una
organizacion crea, entrega y captura valor para sus clientes y stakeholders (Osterwalder y
Pintor, 2010). En el contexto de la creciente digitalizacién de la economia, los modelos de
negocio tradicionales han experimentado una profunda transformacion, dando lugar a nuevos
enfoques y metodologias para disefar y gestionar la actividad empresarial (Zubillagay Pastor,

2020).

Una de las metodologias mas utilizadas para el disefio de modelos de negocio es el
Business Model Canvas, desarrollado por Osterwalder y Pigneur (2010). Este enfoque
propone una representacion visual de los nueve elementos clave de un modelo de negocio:
segmentos de clientes, propuesta de valor, canales, relaciones con clientes, fuentes de
ingresos, recursos clave, actividades clave, asociaciones clave y estructura de costos. El

Business Model Canvas permite a las empresas tener una vision holistica de su modelo de
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negocio y experimentar con diferentes configuraciones para encontrar la mas adecuada a sus

objetivos y al contexto en el que operan.

El Lean Startup propuesto por Ries (2011), es una metodologia centrada en el
aprendizaje validado y la experimentacion continua para crear productos y servicios que
realmente satisfagan las necesidades de los clientes. Promueve el desarrollo de un producto
minimo viable (MVP) para testar rapidamente las hipétesis del modelo de negocio y aprender
del mercado, permitiendo a las empresas adaptarse de manera agil y eficiente, reduciendo
asi el riesgo de fracaso. En paralelo, el modelo de negocio de plataforma, que conecta a
diferentes grupos de usuarios en ecosistemas digitales, ha ganado relevancia con ejemplos
como Amazon, Airbnb y Uber, transformando industrias a través de efectos de red y
escalabilidad (Parker et al., 2016). Para disefiar estos modelos, metodologias como el
Platform Design Toolkit (Cicero, 2016) ayudan a definir los elementos clave del ecosistema
digital y fomentar su crecimiento. Por otro lado, el Design Thinking, enfocado en entender
profundamente las necesidades de los usuarios para disefar soluciones innovadoras, sigue
un proceso iterativo de empatia, definicion, ideacion, prototipado y testeo, permitiendo a las
empresas crear productos y servicios centrados en el usuario y validar su viabilidad y

deseabilidad (Brown, 2009).

En el contexto latinoamericano, la metodologia Link ha sido desarrollada por el Centro
Internacional de Agricultura Tropical (CIAT) para disefiar modelos de negocio inclusivos que
integren a pequefios productores en cadenas de valor agricolas (Lundy et al., 2014). Esta
metodologia se basa en un proceso participativo que involucra a todos los actores de la
cadena de valor para identificar oportunidades de mejora y disefiar soluciones que generen
beneficios compartidos. El enfoque Link ha sido aplicado en varios paises de la regién, como
Colombia, Ecuador y Perq, para promover la inclusion y la sostenibilidad en los modelos de

negocio agricolas.



13

En el caso especifico de Ecuador, un ejemplo de aplicacion de metodologias de
disefio de modelos de negocio es el proyecto “Fortalecimiento de la competitividad de las
MIPYMES en Ecuador», implementado por el Ministerio de Industrias y Productividad
(MIPRO) y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) entre 2016 y 2019. Este proyecto
utilizé la metodologia Business Model Canvas para asistir a mas de 500 MIPYMES
ecuatorianas en el disefio y mejora de sus modelos de negocio, con el objetivo de aumentar
su competitividad y su insercion en cadenas de valor nacionales e internacionales (BID,
2019). A través de talleres y asistencia técnica, las empresas participantes pudieron identificar
oportunidades de innovacion y definir estrategias para fortalecer su propuesta de valor y su

sostenibilidad en el mercado.

Otro caso relevante es el de la empresa cuencana que se uso para este estudio, que,
en el marco de su proceso de transformacion digital, aplicé la metodologia Lean Startup para
desarrollar nuevos servicios basados en tecnologias digitales. A través de la creacion de un
MVP de su plataforma de comercio electrénico, la empresa pudo testear rapidamente la
aceptacion del mercado y recibir retroalimentacién de sus clientes para mejorar la experiencia
de usuario y ajustar su modelo de negocio. Este enfoque iterativo y centrado en el cliente
permitid a la empresa validar la viabilidad de su estrategia de digitalizacion y escalar su

modelo de negocio de manera sostenible.

Las metodologias de disefio de modelos de negocio también han sido aplicadas en el
ambito académico ecuatoriano para fomentar el emprendimientoy la innovacion. Por ejemplo,
la Universidad de Cuenca ha incorporado el Business Model Canvas y el Lean Startup en sus
programas de formacion empresarial, con el objetivo de dotar a los estudiantes de
herramientas practicas para disefiar y validar sus ideas de negocio (Universidad de Cuenca,
2021). Estas iniciativas buscan fortalecer el ecosistema emprendedor local y generar nuevas

oportunidades de desarrollo econdmico basadas en la innovacion y la digitalizacion.
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En conclusion, las metodologias de disefio de modelos de negocio desempefian un
papel fundamental en el contexto actual de transformacion digital y competitividad
empresarial. Enfoques como el Business Model Canvas, el Lean Startup, el Design Thinking
y las metodologias especificas para modelos de plataforma y negocios inclusivos, ofrecen a
las empresas herramientas practicas para disefiar, validar y escalar sus modelos de negocio
de manera agil y centrada en el cliente. En Ecuador, que empresas apliquen estas
metodologias y su incorporacion a programas de fomento empresarial y académico,
demuestran el interés por adoptar enfoques innovadores para disefiar modelos de negocio
gue permitan aprovechar las oportunidades de la economia digital y generar valor compartido

para las empresas y la sociedad.

Segun Zubillaga y Pastor (2020), existe una marcada heterogeneidad en la
digitalizacién empresarial, con brechas significativas entre las empresas que han incorporado
tecnologias digitales en sus modelos de negocio y aquellas que aun enfrentan obstaculos
para hacerlo. Factores como la falta de capacidades digitales, el limitado acceso a
financiamiento y la escasa articulacién entre actores del ecosistema emprendedor, pueden
dificultar la aplicacion exitosa de metodologias de disefio de modelos de negocio,

especialmente en las MIPYMES (CEPAL, 2021a).

Para superar estos desafios, se requiere un enfoque sistémico que involucre a todos
los actores clave del ecosistema empresarial: gobierno, academia, sector privado y sociedad
civil. En este sentido, las paliticas publicas de fomento a la digitalizacion, como la Estrategia
Ecuador Digital 2021-2023 (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion, 2021a), deben articularse con iniciativas de desarrollo de capacidades digitales,
acceso a financiamiento y promocion de la innovacion, a fin de crear un entorno propicio para

la adopcion de metodologias adaptadas a la realidad de las empresas ecuatorianas.
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Asimismo, es fundamental fortalecer los vinculos entre la academia y el sector
productivo, para generar conocimiento aplicado y transferir metodologias y herramientas de
vanguardia a las empresas, especialmente a las MIPYMES. Iniciativas como los programas
de formacién empresarial de la Universidad de Cuenca (2021) y los proyectos de asistencia
técnica del MIPRO y el BID (2019), son ejemplos valiosos de cémo la articulacion entre
actores puede potenciar la adopcion de metodologias de disefio de modelos de negocio y

promover la competitividad empresarial.

Esto permitiria potenciar la adopcion de metodologias &giles y centradas en el cliente,
convirtiéndose en un catalizador para la generacién de nuevas oportunidades de negocio y
la creacién de valor compartido en el contexto de rapido cambio tecnolégico que vive el
Ecuador. En mi opinion como autor, este enfoque sistémico e integrador es fundamental para
construir un entorno favorable a la innovacion, la digitalizacién y el desarrollo econémico y

social sostenible del pais.

1.6 Modelos de negocios de emprendimientos

Los modelos de negocio son fundamentales para el éxito de los emprendimientos, ya
gue definen la forma en la que las empresas crean, entregan y capturan valor; en la
actualidad, la diversidad de modelos de negocio ha aumentado significativamente, impulsada
por la innovacién, la digitalizacién y los cambios en las necesidades y preferencias de los
consumidores (Foss y Saebi, 2018). A continuacidn, se presentan algunos de los principales

modelos de negocio adoptados por los emprendimientos en la economia actual.

Uno de los modelos de negocio mas destacados es el modelo de plataforma, que ha
ganado gran relevancia en la era digital. Las plataformas actiGan como intermediarias,
conectando a diferentes grupos de usuarios y facilitando las transacciones entre ellos (Cutolo
y Kenney, 2020). Ejemplos de emprendimientos exitosos basados en este modelo incluyen
Airbnb, que conecta a propietarios de viviendas con viajeros, y Uber, que conecta a

conductores con pasajeros. La clave del éxito de estos emprendimientos radica en la
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capacidad de generar efectos de red, donde el valor de la plataforma aumenta a medida que

mas usuarios se unen a ella (Leifeld, 2019).

El modelo de suscripcion, en el que los clientes pagan una cuota periédica para
acceder a un producto o servicio, esta en auge y es adoptado por sectores como el
entretenimiento y la alimentacién (Meissner y Buisman, 2020). Este modelo ofrece ingresos
recurrentes y predictibles, facilita la planificacion y escalabilidad del negocio, y permite
relaciones a largo plazo con los clientes, ademas de obtener datos sobre sus preferencias
(Fernandez-Esquinas et al., 2019). Por otro lado, el modelo freemium, popular en el ambito
digital, ofrece una version gratuita del producto o servicio con opciones premium de pago.
Emprendimientos como Dropbox y LinkedIn han tenido éxito con este modelo, atrayendo
usuarios y generando ingresos mediante la conversion de usuarios gratuitos a pagos (Fisher
et al., 2019). La economia colaborativa, que se basa en compartir recursos infrautilizados a
través de plataformas digitales, ha crecido rapidamente con ejemplos como Airbnb vy
BlaBlaCar, creando nuevas oportunidades de ingresos y promoviendo un consumo
sostenible, aunque también ha planteado desafios regulatorios y debates sobre derechos

laborales y competencia (Celata et al., 2020; De Stefano, 2020).

Por ultimo, cabe mencionar el modelo de negocio de triple impacto o de empresas B,
gue busca generar valor econémico, social y ambiental de manera integrada (Petrovi¢ et al.,
2018). Los emprendimientos que adoptan este modelo se comprometen a considerar el
impacto de sus decisiones y acciones en todos los grupos de interés, incluyendo empleados,

comunidades y el medio ambiente.

Ejemplos de empresas B exitosas incluyen Patagonia, que se enfoca en la produccion
sostenible de ropa y equipamiento outdoor, y Natura, que promueve la conservacion de la
biodiversidad y el desarrollo de las comunidades a través de su cadena de suministro (Zebryte

y Jorquera, 2020).
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Con base en lo anterior, la diversidad de modelos de negocio refleja la capacidad de
los emprendimientos para adaptarse a los cambios en el entorno y aprovechar las
oportunidades que surgen de la innovacion y la digitalizacion. Cada modelo de negocio
presenta sus propias ventajas y desafios, y la eleccion del modelo adecuado dependera de
factores como el sector, el mercado objetivo y los recursos disponibles. Lo importante es que
los emprendedores sean capaces de disefiar y ejecutar modelos de negocio que les permitan
crear valor para sus clientes, generar ingresos sostenibles y contribuir al desarrollo econémico
y social de sus comunidades. Solo asi podran aprovechar todo el potencial del

emprendimiento como motor de innovacion y transformacion en la economia actual.

1.7 Definicion de digitalizacion

En los ultimos afios, el concepto de digitalizacién ha adquirido gran importancia en el
entorno empresarial debido a su capacidad para transformar y optimizar los procesos,
productos y servicios de las organizaciones. Diversos autores han abordado este término
desde diferentes angulos, lo que ha llevado a una variedad de definiciones y enfoques

(Minsait, 2018).

La digitalizacion, segun De Stefano (2020), es un proceso que permite a las
organizaciones acceder a informacion relevante sobre sus productos, procesos y servicios en
tiempo real y de manera interconectada a lo largo de toda la cadena de valor. Esta
transformacién requiere un enfoque estratégico para no perder de vista los objetivos de
negocio, como sefiala Slotnisky (2018). Chiu y Reyes (2018) definen la digitalizacion como el
uso de tecnologias digitales para generar, procesar y compartir informacion, mientras que
Garrell y Guilera (2019) destacan su capacidad para gestionar grandes volimenes de datos
y personalizar productos y servicios. El Circulo de Empresarios (2019) resalta el impacto
disruptivo de la digitalizacion en la redefinicion de los sectores, eliminando funciones antiguas
e introduciendo nuevas en un proceso de "destruccion creativa”. En resumen, la digitalizacién

es un proceso de transformacion que utiliza tecnologias y datos digitales para optimizar
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procesos, productos y servicios, y redefinir modelos de negocio, creando valor y ventajas
competitivas. En el contexto actual de rapida evolucién tecnolégica y creciente competencia
global, se ha convertido en un imperativo estratégico para las empresas, permitiéndoles
adaptarse a los cambios del entorno, satisfacer necesidades de los clientes y generar un

impacto positivo en la sociedad (Martinez, 2020).

Pero es fundamental entender que la digitalizacién no se limita solo a la adopcién de
tecnologias, sino también a un cambio cultural y organizativo profundo. Las empresas deben
desarrollar nuevas capacidades y habilidades, asi como fomentar una cultura de innovacion,
colaboracion y aprendizaje continuo para aprovechar al maximo el potencial de la

digitalizacién (Valderrama, 2020).

En conclusion, la digitalizacion representa una oportunidad y un desafio para las
empresas en el siglo XXI. Las organizaciones que logren integrar estratégicamente las
tecnologias y los datos digitales en sus procesos y modelos de negocio, y desarrollan las
capacidades y la cultura necesarias para adaptarse al cambio, estaran mejor posicionadas

para competir y crecer en un entorno cada vez mas dinamico y complejo.

1.8 Niveles de adopcién de digitalizacién en emprendimientos

La digitalizaciéon ha transformado profundamente el panorama empresarial en las
tltimas décadas, impactando en la forma en la que las organizaciones operan, innovan y
compiten en el mercado. Sin embargo, los niveles de adopcion de tecnologias digitales varian
significativamente entre sectores y actividades economicas, generando una marcada

heterogeneidad en la intensidad digital de los emprendimientos (Zubillaga y Pastor, 2020).

Zubillaga y Pastor (2020) identificaron disparidades en la digitalizacion entre sectores
de la economia vasca, con algunas industrias altamente digitalizadas y otras rezagadas.
Sefalaron que muchas PYMES, a pesar de contar con equipamiento TIC, no aprovechan

plenamente estas tecnologias. La CEPAL (2021) sefial6 que, en América Latina, la brecha
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digital obstaculiza la digitalizacion de emprendimientos, especialmente en zonas rurales y
sectores menos productivos, también, enfatizé6 que la pandemia de COVID-19 aceler6 la
necesidad de digitalizacion empresarial. Avendano et al. (2022) destacaron la importancia de
estrategias de digitalizacion para mejorar la productividad e innovacion. La OCDE (2021)
subray6 que la transformacién digital depende tanto de factores internos como del entorno

empresarial.

Por otro lado, la colaboracién entre el sector publico, privado y académico es esencial
para generar ecosistemas propicios para la digitalizacion empresarial. Las universidades y
centros de investigacion pueden desempefiar un papel clave en la formacién de talento digital
y en la transferencia de conocimientos y tecnologias a los emprendimientos (Avendafio et al.,
2022). Asimismo, las alianzas entre empresas y proveedores de servicios digitales pueden
facilitar el acceso a soluciones tecnologicas adaptadas a las necesidades especificas de cada

sector.

Ademés de las politicas publicas y la colaboracion entre actores, es fundamental
fortalecer las competencias digitales de los emprendedores y sus equipos. La formaciéon
continua y la atraccién de talento especializado en TIC son elementos clave para impulsar la
digitalizacién de los emprendimientos (Zubillaga y Pastor, 2020). En este sentido, programas
de capacitacion en habilidades digitales, asi como iniciativas de reconversion laboral hacia
perfiles tecnoldgicos, pueden contribuir a reducir la brecha de talento digital que enfrentan

muchas empresas.

En el caso especifico de Ecuador, el nivel de digitalizacion de los emprendimientos
presenta desafios y oportunidades. Segun un informe del Ministerio de Telecomunicaciones
y de la Sociedad de la Informacion (2021), el pais ha avanzado en la implementacion de
politicas publicas para impulsar la transformacion digital, como la Estrategia Ecuador Digital

2021-2023. Sin embargo, persisten brechas en el acceso y uso de tecnologias digitales,
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especialmente en las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYME) clave para avanzar

hacia una economia digital mas inclusiva y dindmica.

1.9 Herramientas de diagndéstico

En el contexto de la creciente digitalizacion de la economia, las herramientas de
diagndstico son fundamentales para evaluar la madurez digital de las empresas y orientar sus
estrategias de transformacién. Estas herramientas permiten a las organizaciones identificar
sus fortalezas y debilidades en términos de capacidades digitales, asi como compararse con

otras empresas de su sector o regiéon (North et al., 2019).

Westerman et al. (2012) desarrollaron un marco de madurez digital que evalGa cuatro
dimensiones empresariales. McKinsey creé el Digital Quotient (DQ), que mide la capacidad
de una organizacion en una economia digitalizada (Catlin et al., 2015). Schuh et al. (2020)
propusieron un marco de madurez especifico para la Industria 4.0. North et al. (2019)
adaptaron herramientas de diagndéstico para PYMES, considerando seis dimensiones. La
OCDE (2019) desarrollé el marco "Going Digital" para medir la transformacion digital de
economias y sociedades. La CEPAL (2021) creé el indice de desarrollo del ecosistema digital

(IDED) para evaluar el progreso digital en América Latina.

En el contexto ecuatoriano, el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de
la Informacion (MINTEL) ha desarrollado el indice de Desarrollo de la Sociedad de la
Informacion (IDSI) para medir el avance del pais en el ambito digital (MINTEL, 2021). EI IDSI
evallia cuatro dimensiones: acceso alas TIC, uso de las TIC, capacidades digitales e impacto
econdémico y social. Este indice permite identificar las fortalezas y desafios del Ecuador en

digitalizacién y comparar su desempefio con otros paises de la regién.

A nivel empresarial, un ejemplo de aplicaciéon de herramientas de diagndstico en el

Ecuador es el caso de una empresa de la ciudad de Cuenca. En el marco de su proceso de
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transformacion digital, dicha empresa efectué un diagnostico de su nivel de madurez digital

utilizando el modelo de North et al. (2019).

Este ejercicio permitid identificar oportunidades de mejora en areas como la gestién
de clientes, la digitalizacion de procesos internos y el desarrollo de competencias digitales de
sus colaboradores (La empresa, 2022). A partir de este diagndstico, se definié una estrategia
de digitalizacién enfocada en la implementacion de un sistema de gestion de relaciones con

clientes (CRM) y la capacitacion de su personal en herramientas digitales.
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Capitulo dos
Metodologia
2.1Tipo de investigacion

El enfoque cualitativo es pertinente para este trabajo de integracién curricular, ya que
permite comprender a profundidad el fendmeno de la digitalizacion en los emprendimientos
ecuatorianos desde la perspectiva de los propios emprendedores y en su contexto natural
(Ravitch y Carl, 2021; Leavy, 2017). Al recopilar datos ricos y detallados a través de técnicas
como entrevistas, observaciones y andlisis documental, este enfoque posibilita explorar y
comprender este fendmeno complejo y poco estudiado, sin buscar la generalizacion

estadistica, sino una comprension profunda y contextualizada (Yin, 2018; Flick, 2018).

2.2 Método de investigacion

En este estudio se aplicard el método de investigacion de caso, utilizado en el enfoque
cualitativo adecuado para comprender fendmenos complejos dentro de su contexto real (Yin,

2018).

El método de estudio de caso es apropiado cuando se busca responder preguntas de
investigacion del tipo como o por qué sobre fendmenos contemporaneos sobre los cuales se
tiene poco control (Stake, 2005). En este sentido, este estudio de caso permitira explorar
cémo se ha llevado a cabo el proceso de digitalizacion en este emprendimiento y por qué se
ha alcanzado el nivel actual, considerando los factores contextuales y las experiencias de los

participantes.

De igual manera se emplearan los métodos analitico, sintético y deductivo. El método
analitico permite descomponer el fendmeno de la digitalizacion en sus elementos
constitutivos para estudiarlos en profundidad (Merriam & Tisdell, 2016). EI método sintético,
por su parte, facilita la reconstruccién de las relaciones entre estos elementos para
comprender el fenébmeno como un todo (Yin, 2018). Finalmente, el método deductivo permite

partir de los principios generales de la digitalizacion para llegar a conclusiones particulares
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sobre el caso estudiado (Ravitch & Carl, 2021). La combinacion de estos métodos enriquece

el andlisis y la interpretacion de los datos obtenidos en el estudio de caso.

Los resultados se obtendran mediante la recoleccion de datos con técnicas propias
del estudio de caso, como entrevistas con los propietarios y empleados clave de la empresa,
observaciones directas de las operaciones y procesos del emprendimiento y analisis de

documentos relevantes (informes, registros, sitios web, entre otros).

Finalmente, la interpretacion y generacién de conclusiones se realizara a la luz del
marco teérico y los objetivos del estudio, lo que permitira inferir resultados significativos para
comprender el fendmeno estudiado y los factores que han influido en este. Este proceso
interpretativo, sustentado en los temas y patrones identificados, serd clave para generar
conocimiento valioso sobre el fendmeno de interés (Ravitch & Carl, 2021).

2.3 Técnicas de investigacion

Se utilizara la técnica de la entrevista como principal herramienta de recoleccion de
datos. La entrevista es una de las técnicas mas ampliamente utilizadas en la investigacion
cualitativa, ya que permite obtener informacion detallada y en profundidad desde la

perspectiva de los participantes (Seidman, 2019).

La entrevista como técnica cualitativa se relaciona estrechamente con el método de
estudio de caso, pues permite sumergirse en el mundo de los participantes y comprender sus
experiencias, percepciones y significados en torno al fendbmeno de interés (Brinkmann, 2018).
Mediante las entrevistas, se puede explorar como los participantes construyen y dan sentido
a sus realidades, asi como los factores contextuales que influyen en sus perspectivas

(Roulston, 2018).

En el caso especifico de esta investigacion, se llevaran a cabo entrevistas
semiestructuradas con los involucrados en el proceso de digitalizacion. Las entrevistas

semiestructuradas permiten mantener un cierto grado de flexibilidad y adaptar las preguntas
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segun las respuestas de los participantes, facilitando la exploracion de temas emergentes

(Kallio et al., 2016).

Adicionalmente, se utilizara la técnica de observacion. Esta herramienta permite al
investigador recoger datos de primera mano sobre el fendmeno estudiado en su contexto
natural, siendo particularmente valiosa en los estudios de caso (Yin, 2018). La observacion
facilita la comprension profunda de las dinamicas y procesos relacionados con la digitalizacién
en el emprendimiento, permitiendo captar detalles sutiles del entorno y las interacciones

(Merriam & Tisdell, 2016).

2.4 Instrumentos

En este estudio de caso, el principal instrumento sera el cuestionario con preguntas
sobre el uso de herramientas digitales especificas, la implementacion de tecnologias digitales
en diferentes areas o procesos, las capacidades digitales del emprendimiento y su personal,
y datos sobre el mercado y el entorno digital. Ademas, se incluiran preguntas demograficas

sobre el emprendimiento y el emprendedor.

El cuestionario constara de ocho secciones, las mismas que se encuentran divididas

en la siguiente forma:

Datos Generales.

e Infraestructura y tecnologias digitales.

e Adopcién de herramientas digitales.

e Capacitacion y competencias digitales.

e Impacto de la digitalizacion.

¢ Retos y oportunidades.

e Sobre el desarrollo de una estrategia y mentalidad de crecimiento digital.

e Sobre el aprovechamiento de las oportunidades potenciales de crecimiento

sustentado en la lo digital.
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Las diversas secciones permiten evaluar desde la infraestructura tecnoldgica hasta el
impacto de la digitalizacién y las estrategias de crecimiento digital. Esto proporcionar4 una
vision integral de la situacion actual, identificando retos, oportunidades y areas clave para el

desarrollo futuro en el ambito digital.

Ademas de la guia de entrevista, se utilizardn otros instrumentos complementarios,
como protocolos de observacion y matrices de analisis documental. Estos instrumentos son
esenciales en el método de estudio de caso, ya que permiten triangular la informacion
obtenida a través de diferentes fuentes y técnicas, aumentando asi la credibilidad y la riqueza

de los datos (Yin, 2018).

Mediante la aplicacion de este método, se obtendran resultados ricos y detallados que
permitiran comprender a fondo el fenémeno de la digitalizacién en el contexto especifico de

la empresa a analizar. Entre los resultados esperados, se encuentran:

e Unadescripcion detallada del nivel de digitalizacion alcanzado por la empresa,
incluyendo las areas o procesos del emprendimiento en los que se han
implementado tecnologias digitales, asi como aquellas areas que ain no se
han digitalizado.

e Una comprension de las motivaciones, experiencias y percepciones de los
propietarios y empleados de la empresa en relacion con el proceso de
digitalizacién, incluyendo los factores que han facilitado o dificultado la
adopcion de tecnologias digitales.

¢ Una identificacion de los desafios y oportunidades que ha enfrentado la
empresa en su proceso de digitalizacion, asi como las estrategias
implementadas para abordarlos.

e Un analisis del impacto que ha tenido la digitalizacién en el desempefio y

competitividad del emprendimiento, desde la perspectiva de los participantes.
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e Una exploracion del contexto y las condiciones especificas del
emprendimiento y su entorno (factores econémicos, sociales, regulatorios,

entre otros) que han influido en el nivel de digitalizacién alcanzado

2.5 Poblacioén

La poblacién se centra en un emprendimiento de la ciudad de Cuenca, que constituye
la unidad de analisis del estudio, representado por el propietario y un colaborador de la

empresa.

2.6 Procesamiento de datos

2.6.1 Enfoque del procesamiento

El procesamiento de datos en esta investigacion sigue un enfoque mixto, combinando
analisis cualitativo y cuantitativo de la informacion recopilada a través de las entrevistas
realizadas al propietario y colaborador de la empresa. Este enfoque permite obtener una

comprensién holistica del nivel de digitalizacion del emprendimiento estudiado.

2.6.2 Procesamiento cualitativo

El procesamiento cualitativo se realiz6 sobre las respuestas obtenidas en las
entrevistas semiestructuradas aplicadas al propietario y colaborador de la empresa. Este
analisis siguié la estructura de las ocho secciones establecidas en el instrumento de

investigacion, garantizando una correspondencia directa con los datos recopilados.

Fase 1: Organizacién de datos por secciones

Se organizaron las respuestas cualitativas siguiendo la estructura de la entrevista

realizada, como se muestra en la Tabla 1.
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Matriz de organizacion de respuestas cualitativas por seccidn de entrevista
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Seccion

Aspecto evaluado

Respuesta textual

principal

Hallazgos clave

Datos Generales

Uso de tecnologia

"100% ya que todos
manejan el sistema
que es
completamente
digitalizado para
realizar las ventas, a
mas de utilizar redes
sociales"

Alto nivel de adopcion
tecnoldgica en ventas y
comunicacion

Infraestructura y
tecnologias
digitales

Conectividad

"Fibra 6ptica con alta
velocidad y conexién
estable"

Infraestructura
tecnolégica robusta

Adopcion de
herramientas
digitales
Capacitacion y
competencias

Factores de seleccion

Nivel de manejo

"Experiencia del
proveedor, marca y
precio"

"Alto nivel promedio
de manejo de

Criterios multiples para
seleccion tecnoldgica

Personal capacitado en
herramientas digitales

digitales herramientas
digitales"
Impacto de la Beneficios observados "Mejoras muy Impacto positivo en
digitalizacion significativas en operaciones y servicio
productividad y
satisfaccion del
cliente"

Nota. Elaboracion propia

Fase 2: Andlisis de respuestas por area funcional

La Tabla 2 presenta el andlisis de las areas digitalizadas segun las respuestas

obtenidas.

Tabla 2

Estado de digitalizacién por area funcional

Area Estado actual Herramientas utilizadas Observaciones

Contabilidad Digitalizada Sistema Abago Gestion contable
eficiente

Ventas Digitalizada Sistema integrado, redes Multiples canales

sociales digitales

Marketing Digitalizada Facebook, Instagram Presencia activa en
redes

Gestién de No digitalizada Procesos manuales Area de oportunidad

personal

Operaciones

Parcialmente
digitalizada

Equipos robotizados para
servicios especificos

Automatizacion en
proceso

Nota. Elaboracién propia



Fase 3: Andlisis de retos y oportunidades

28

La Tabla 3 sintetiza los principales desafios y oportunidades identificados en las

entrevistas.

Tabla 3

Matriz de retos y oportunidades

Categoria Elementos identificados  Estrategias Resultados
implementadas observados
Retos -Capacitacion del personal -Programas de capacitacion -Mejora en adopcion
anual
-Costos de -Optimizacion de
implementacién -Implementacion gradual recursos
-Resistencia al cambio -Acompafiamiento continuo  -Mayor eficiencia
Oportunidades - Expansion a nuevos - Presencia en redes - Alcance ampliado

mercados

-Innovacion en servicios

sociales

-Automatizacion de
procesos

-Mejora en experiencia

cliente

-Atencion multicanal

-Servicios mejorados

-Mayor satisfaccion

Nota. Elaboracion propia

Fase 4: Evaluacion de competencias digitales

La Tabla 4 presenta el analisis de las competencias digitales identificadas en la

empresa.

Tabla 4

Andlisis de competencias digitales

Aspecto evaluado Nivel actual
Manejo de sistemas Alto

Uso de redes sociales  Alto
Automatizacion Medio-Alto
Analisis de datos Medio

Nota. Elaboracion propia

Necesidades identificadas
Actualizacion continua
Optimizacién de estrategias
Expansion a otras areas

Herramientas avanzadas

Acciones propuestas
Capacitacion periddica
Formacion especializada
Implementacion gradual

Desarrollo de capacidades
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Fase 5: Anédlisis de estrategia digital

La Tabla 5 muestra el andlisis de la estrategia digital segun las respuestas obtenidas.

Tabla 5

Evaluacion de estrategia digital

Componente Estado actual Objetivos identificados Nivel de desarrollo
Presencia en linea Establecida Expansion de canales En progreso
Marketing digital Activo Optimizacién de alcance Avanzado
Automatizacion Implementada Ampliaciéon de cobertura En desarrollo
Experiencia cliente Positiva ~ Mejora continua ~ Satisfactorio

Nota. Elaboracion Prdpia

Este andlisis cualitativo reflejara fielmente las respuestas obtenidas en las entrevistas
realizadas, mostrando un emprendimiento con un nivel significativo de digitalizacion,
especialmente en areas clave como ventas y marketing, pero con oportunidades de mejora
en areas como la gestion de personal. La empresa muestra un compromiso claro con la
transformacion digital, respaldado por inversiones en infraestructura y capacitacion del

personal.

La interpretacién de estos datos proporciona una base solida para comprender el
estado actual de digitalizacion de la empresa y para identificar areas de oportunidad para
futuras mejoras. Es importante notar que este analisis se ha realizado manteniendo la
confidencialidad de la empresay basandose estrictamente en las respuestas proporcionadas

durante las entrevistas.

2.6.3 Procesamiento cuantitativo

El procesamiento cuantitativo de los datos se realizara considerando las preguntas
semiestructuradas y las escalas de valoracion presentes en el instrumento de investigacion.
Este analisis permitird obtener una comprensién numérica del nivel de digitalizacién de la

empresa.

A. Estructura de procesamiento por secciones
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La tabulacién y analisis de datos se organizara siguiendo las ocho secciones de la

entrevista, como se muestra en la Tabla 6.

Tabla 6

Estructura de procesamiento por secciones

Seccion Tipo de preguntas Variables que medir Escala de
medicién
Datos Generales Dicotémicas y multiple - Niomero empleados Nominal
opcion
-Sector
-Género direccion
-Nivel educativo
Infraestructura Escala valorativa - Tipo conexion Ordinal
tecnoldgica
-Velocidad internet
-Hardware/Software
Adopcién herramientas  Escala Likert - Frecuencia uso 1-5 puntos
-Barreras
-Impacto
Capacitacion Multiple opcion y - Nivel competencias Ordinal e intervalo
frecuencia
-Frecuencia
capacitacion
Impacto digitalizacion Escala valorativa - Beneficios Ordinal

Nota. Elaboracién propia

B. Medicién de variables especificas

 -Mejoras observadas

Se estableceran criterios especificos para la medicion de variables clave, como se

detalla en la Tabla 7.

Tabla7

Variables de medicion especificas

Variable Indicador Escala Método de calculo

Nivel digitalizacion Porcentaje procesos 0-100% Procesos digitales/Total procesos
digitales

Competencias Nivel de manejo 1-5 Promedio valoraciones

digitales personales
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Impacto en Escala de mejora 1-5 Valoracion directa

productividad

Adopcion tecnoldgica indice de implementacién  0-100%  Herramientas adoptadas/Total
disponibles

Nota. Elaboracion propia

C. Procesamiento de escalas valorativas

Se analizaran las respuestas basadas en escalas siguiendo la estructura de la Tabla 8.
Tabla 8

Procesamiento de escalas valorativas

Tipo escala Rango valores Criterios evaluaciéon Interpretacion
Likert 5 puntos 1-5 1=Nunca 5=Siempre - 1-2: Bajo

-3: Medio

-4-5: Alto
Porcentual 0-100% Rangos 25% - 0-25%: Inicial

-26-50%: Desarrollo
-51-75%: Avanzado
-76-100%: Optimizado

Valorativa simple 3 niveles ~ Bajo/Medio/Alto ~ Clasificacion directa
Nota. Elaboracion propia

D. Analisis de frecuencias

Se establecera un sistema de analisis de frecuencias para las respuestas categoricas,

como se muestra en la Tabla 9.

Tabla9

Matriz de analisis de frecuencias

Categoria Subcategorias Método conteo Presentacion

resultados
Herramientas - Redes sociales Frecuencia absoluta y Tabla distribucion
digitales relativa

-Software gestion

-Plataformas
ventas

Areas digitalizadas - Ventas Conteo directo Matriz comparativa
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-Marketing

-Operaciones
Capacitacion - Frecuencia Distribucion temporal Tabla cruzada

-Tipo

-Alcance

Nota. Elaboracién propia

E. Indicadores compuestos

Se desarrollaran indicadores compuestos para medir aspectos complejos de la

digitalizacién, como se detalla en la Tabla 10.

Tabla 10

Estructura de indicadores compuestos

Indicador Componentes Ponderacién Calculo
Indice madurez digital - Infraestructura (30%) Promedio Suma productos
ponderado parciales

-Competencias (30%)

-Procesos (40%)
Nivel adopcion - Herramientas (40%) Media ponderada Promedio ponderado
tecnoldgica

-Uso (30%)

-Resultados (30%) )
Impacto empresarial - Productividad (40%) Indice compuesto Media geométrica

-Satisfaccion cliente
(30%)

-Eficiencia (30%)
Nota. Elaboracion propia

F. Matriz de procesamiento integrado

Se establecerd una matriz de procesamiento que integre diferentes aspectos del

analisis cuantitativo, como se muestra en la Tabla 11.
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Tabla 11
Matriz de procesamiento integrado

Dimension Variables Método analisis Presentacion
Infraestructura - Tipo conexiéon Frecuencias y porcentajes Tabla distribucion

-Equipamiento

-Software
Competencias - Nivel manejo  Escalas valorativas Matriz evaluacion

-Capacitacion

-Actualizacion
Impacto - Productividad Indices compuestos Tabla comparativa

-Eficiencia

-Satisfaccion
Nota. Elaboracion propia

Este procesamiento cuantitativo permitird obtener una medicion objetiva y sistematica
del nivel de digitalizacibn de la empresa, proporcionando datos concretos que
complementardn el analisis cualitativo. Los resultados se presentardn de manera
estructurada, facilitando la identificacion de patrones y tendencias en el proceso de

digitalizacién del emprendimiento.

La implementacién de este esquema de procesamiento garantizara un analisis
riguroso y sistematico de los datos cuantitativos recopilados en las entrevistas,
proporcionando una base sélida para la formulacion de conclusiones y recomendaciones

sobre el nivel de digitalizacion de la empresa.

2.6.4 Matrices de andlisis

Las matrices de andlisis se disefiaran para procesar sistematicamente la informacion
recopilada en las entrevistas realizadas en la empresa. Estas matrices permitiran organizar y
analizar los datos siguiendo la estructura del instrumento de investigacién y sus ocho

secciones principales.
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A. Matriz de analisis por seccion

Se establecerd una matriz general que permitira visualizar la informacion clave de

cada seccion de la entrevista.

Tabla 12

Matriz de analisis general por seccién

Seccién Variables analizadas Tipo de datos Método de analisis
Datos Generales - Perfil empresa Descriptivos Frecuencias y
categorizacion

-Caracteristicas
direccion

-Nivel tecnolégico

Infraestructura - Conectividad Técnicos Evaluacion capacidades
tecnologica
-Hardware
-Software
Adopcién herramientas - Factores seleccion Mixtos Analisis multicriterio
-Frecuencia

actualizacion

-Barreras
Capacitacion - Nivel competencias Formativos Evaluacion desarrollo

-Programas formacién
Impacto digitalizacion - Beneficios Resultados Medicién impacto

-Satisfaccion cliente

Nota. Elaboracion propia

B. Matriz de evaluacion de capacidades digitales

Se desarrollard una matriz especifica para evaluar las capacidades digitales

identificadas en la empresa.

Tabla 13

Matriz de evaluacidn de capacidades digitales

Capacidad Indicadores  Estado actual Nivel desarrollo
Uso redes sociales - Facebook Activo Alto




35

-Instagram

-WhatsApp
Sistema gestidn - Contabilidad Implementado Medio-Alto

-Ventas

-Inventario
Automatizacion - Procesos En desarrollo Medio

-Servicios

-Operaciones
Andlisis datos - Reportes Basico Inicial

-Métricas

-Indicadores
Nota. Elaboracién propia

C. Matriz de infraestructura tecnoldgica

Se establecerd una matriz para analizar los componentes de infraestructura

tecnoldgica.

Tabla 14

Matriz de analisis de infraestructura tecnolégica

Componente Elementos evaluados Estado Observaciones
Conectividad - Fibra 6ptica Optimo Alta velocidad y estabilidad

-Banda ancha

-Estabilidad
Hardware -Computadoras Adecuado Equipamiento suficiente

-Impresoras

-Dispositivos moviles
Software - Programas office Funcional Herramientas basicas cubiertas

-Software contable

-Sistemas gestion
Servicios digitales - Banca digital Implementado  Uso activo

-Plataformas ventas

-Redes sociales
Nota. Elaboracion propia
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Se disefiara una matriz para evaluar el nivel de adopcion de diferentes tecnologias.

Tabla 15

Matriz de adopcién tecnolégica

Tecnologia Nivel uso Beneficios observados Desafios
Redes sociales Alto Marketing y comunicacién Actualizacion
efectiva constante
Sistemas gestion Medio Mejora procesos administrativos Capacitacion personal
Automatizacion Medio-Alto  Eficiencia operativa Costos
implementacion
Herramientas Medio Coordinaciéon equipo Adaptacion usuarios

colaborativas

Nota. Elaboracion propia

E. Matriz de capacitacion y desarrollo

Se establecera una matriz para analizar los aspectos de capacitacion y desarrollo de

competencias digitales.

Tabla 16

Matriz de capacitacion y desarrollo digital

Aspecto Programas Frecuencia Resultados
implementados esperados

Competencias Uso herramientas digitales Anual Dominio herramientas

basicas

Habilidades técnicas Manejo sistemas Semestral Eficiencia operativa
especificos

Actualizacion Nuevas tecnologias Segun Adaptacién cambios

necesidad

Especializacion

Areas especificas

Por demanda

Experticia técnica

Nota. Elaboracién propia
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F. Matriz de impacto y beneficios

Se desarrollara una matriz para evaluar el impacto y los beneficios de la digitalizacion.

Tabla 17
Matriz de impacto y beneficios digitalizacién

Area impacto  Beneficios identificados Nivel mejora Evidencia

Operaciones Eficiencia procesos Alto Reduccion tiempos
Ventas Alcance mercado Alto Incremento clientes
Servicio cliente  Satisfaccion usuario Medio-Alto Feedback positivo

Gestion interna  Coordinaciéon equipo ~ Medio ~ Mejor comunicacion

Nota. Elaboracién'propia

G. Matriz de retos y oportunidades

Se establecera una matriz para analizar los desafios y oportunidades en el proceso

de digitalizacion.

Tabla 18

Matriz de retos y oportunidades digitalizacion

Aspecto Situacién actual Desafios Oportunidades
Tecnoldgico Implementacion activa Costos actualizacion Nuevas herramientas
Humano Adaptaciéon progresiva Resistencia cambio  Desarrollo competencias
Operativo Mejora continua Integracion sistemas Optimizacién procesos
Estratégico Planificacion digital Recursos limitados Expansion mercado

Nota. Elaboracion propia

H. Matriz de evaluacion general

Se disefiard una matriz de evaluacion general que integre todos los aspectos

analizados.

Tabla 19

Matriz de evaluacién general digitalizacion

Dimension Indicadores Estado actual Tendencia
Infraestructura Capacidad tecnolégica Adecuada Positiva
Competencias Nivel habilidades Medio-Alto Mejora
Procesos Grado digitalizacion Alto Expansion
Resultados Beneficios obtenidos Significativos  Crecimiento

Nota. Elaboracion propia
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Estas matrices de analisis permitiran procesar de manera sistematica y estructurada
la informacion recopilada en las entrevistas, facilitando la identificacibn de patrones,
tendencias y areas de oportunidad en el proceso de digitalizacibn de la empresa. La
implementacion de este sistema de matrices garantizarAd un analisis comprehensivo y

detallado de todos los aspectos relevantes para la investigacion.
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Capitulo tres
Anélisis de Datos

3.1 Datos generales y contexto del emprendimiento

ImportNeumétic inici6 sus actividades el 25 de octubre del 2022. Esta fecha
representa el comienzo de una empresa que no solo contintia con el legado familiar, sino que
lo transforma y expande. Con una sélida red de proveedores internacionales, se convirtioé en
un importador directo de llantas, con acceso a una variedad de marcas y modelos de alta

calidad provenientes de diferentes paises.

Desde su inicio, la misién de ImportNeumétic ha sido no solo vender llantas, sino
brindar a sus clientes un valor agregado: asesoria experta, productos certificados y un
enfoque en la satisfaccién y seguridad del consumidor. Su visibn se enfoca en ser una
empresa referente en la importacion y comercializacion de neumaticos en el mercado
nacional, reconocida por su fiabilidad, innovacién y compromiso con la satisfaccion del

cliente.

A lo largo de su trayectoria, ha consolidado alianzas estratégicas con fabricantes de
prestigio mundial y ha diversificado su catadlogo para atender tanto al cliente particular como
a flotas comerciales. Esta expansién, sin perder la esencia del negocio familiar, reafirma el

compromiso de la empresa con la innovacion y la mejora continua.

3.1.1 Ubicacion

ImportNeumatic tiene un local principal y una sucursal, la misma que se establecio en
el afo 2023 con el propdsito de brindar mayor accesibilidad a los clientes, ademas de ser un
lugar en donde existe habitualmente comercio de neumaticos, siendo asi una opcion mas en

el mercado:

e Agencia Matriz: Totoracocha, Av. Hurtado de Mendoza y Antisana

e Sucursal: Terminal Terrestre: Av. Gil Ramirez Davalos y Sevilla
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En lo que refiere al personal de ImportNeumatic, consta de 7 empleados, de los cuales
tres son mujeres y cuatro son hombres, su organigrama esta estructurado de la siguiente

manera:

Organigrama ImportNeumatic.

[ & =
Propietario
Contabilidad Marketing Ventas

Un empleado | Un empleado | Dos empleados

Beapacho de [

. Enllantaje
mercaderia

[Unempleads] | [ Unempleads]

3.1.2 Mercado objetivo

En la actualidad ImportNeumatic se encuentra enfocada principalmente en el sector
de la distribucién al por mayor de neumaticos, asi como también a la venta directa de
diferentes llantas para vehiculos livianos, ofreciendo una variedad de neumaticos que
cumplen con altos estandares de seguridad y rendimiento. Sin embargo, también atiende al
mercado de vehiculos pesados, incluyendo camiones, autobuses y maquinaria para
transporte de carga y construccion, donde la demanda de neumaticos de alta resistencia y
durabilidad es primordial. En este segmento, se busca ofrecer productos robustos y de calidad
superior, que respondan a las exigencias del uso intensivo y las condiciones complejas de

operacion.

Existe un compromiso con la calidad y el servicio en todos los sectores, asegurandose
de satisfacer las necesidades de clientes particulares y flotas comerciales de distintos

tamanos.
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El analisis de los datos recopilados durante la investigacion del emprendimiento objeto
de estudio, se enfoca en cinco dimensiones fundamentales: presencia online, uso de
herramientas digitales, capacidades digitales, datos del mercado y disefio de estrategias.
Este analisis integral permite comprender el nivel de madurez digital de la organizacién y su
posicionamiento en el entorno competitivo actual.

La investigacién revela que el emprendimiento ha desarrollado una presencia digital
significativa, caracterizada por una estrategia multicanal que incluye redes sociales, sitio web
y plataformas de comunicacion digital. Esta presencia se complementa con laimplementacion
sistematica de herramientas digitales que abarcan desde sistemas de gestion empresarial
hasta soluciones especializadas de marketing y servicio al cliente.

En el &mbito de las capacidades digitales, el estudio identifica un desarrollo progresivo
de competencias en el personal, con niveles variables de experticia segun las areas
funcionales. La organizacion muestra un compromiso claro con el desarrollo de estas
capacidades a través de programas de formacién estructurados y evaluaciones periddicas de
desemperfio.

3.2 Anélisis de contenido

Serealiz6 unainvestigacion sobre el uso de las principales herramientas digitales mas

utilizadas por parte de ImportNeumatic, el cual incluyen capturas de pantallas en donde se

visualiza informacién relevante para el analisis del nivel de digitalizacion.
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Figura 1

Imagen de la cuenta de Facebook de ImportNeumatic

s IMPORT ﬁmpan‘r ﬁlMPDRT

NELIMATICS NELIMA T NELIMATICS

0VALN DLac<

AIMPOR T4
NEUMATIC

ImportNeumatic

590 Me gusta » 625 seguidores

Publicaciones Informacion Fotos Videos

ImportNeumatic ha demostrado un enfoque inicial en la digitalizacién que su fuerte es
el desempeiio en Facebook, donde cuenta con un alcance de 625 seguidores, sin embargo,
los me gustan son de 590, lo que se puede concluir que el contenido podria no estar
generando suficiente conexidn con la audiencia o que el publico objetivo alin no est4 alineado
en su totalidad a la estrategia de la empresa. Ante esto, el gerente indica que, aungue no
cargan el contenido en la plataforma, pagan por publicidad en esta red social cada tres meses
aproximadamente, para ello contratan a una persona que les ayuda con el contenido y

segmentan el publico a cual dirige la publicidad.
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Figura 2
Imagen de la cuenta de Instagram de ImportNeumatic

Instagram Registrarte

impor_tneumatic Seguir Enviar mensaje

= 26 publicaciones 64 seguidores 115 seguidos
IMBO R T4 ® =9 <
ELIMATIC ImportNeumatic

Empresa de vehiculos de motor

Somos una empresa dedicada a la comercializacién de llantas para todo tipo de vehiculo de la
mejor calidad al mejor... mas

En Instagram cuenta con 64 seguidores y sélo 24 publicaciones, permite observar que
no se ha logrado establecer en esta plataforma de igual manera desde ImportNeumatic
indican que debido a que en Facebook han tenido un mayor margen de acogida han
descuidado esta red social y que tienen pensado desde el afio 2025 potenciar méas esta
plataforma con la adquisicion de publicidad pagada para mejorar la presencia digital en la

misma.
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Figura 3

Imagen de la cuenta de tik tok de ImportNeumatic
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En cuanto a TikTok con 18 seguidores y 89 me gusta, permite determinar que su
segmentacion en esta red social es limitada, lo que restringe su alcance, el propietario indica
gue en esta red social estan en una etapa de construccién y familiarizacion de audiencia, se
plantea que en el afio 2025 se pueda crecer en esta plataforma, aungque no se piensa invertir

en publicidad por este medio, sino aumentar y mejorar el contenido para atraer seguidores.

Tabla 20
Presencia en redes sociales del emprendimiento ImportNeumatic 2024:
Red social NUumero de Numero de Enlace de cuenta

seguidores reacciones o
publicaciones

Facebook 625 590 https://www.facebook.com/p/ImportNeuma
seguidores tic
Instagram 64 seguidores 24 https://www.instagram.com/impor tneuma
tic/?hl=es-la
Tik Tok 18 89 https://www.tiktok.com/@importneumatic
seguidores

Nota. Investigacion realizada por el autor.

Basado en la Tabla 20, se puede concluir qgue ImportNeumatic muestra una presencia
digital desigual en sus redes sociales, con un mayor alcance en Facebook (625 seguidores)
comparado con Instagram (64 seguidores) y TikTok (18 seguidores). Si bien la empresa ha

logrado establecer una base sélida en Facebook, existe una clara oportunidad de mejorar su


https://www.facebook.com/p/ImportNeumatic
https://www.facebook.com/p/ImportNeumatic
https://www.instagram.com/impor_tneumatic/?hl=es-la
https://www.instagram.com/impor_tneumatic/?hl=es-la
https://www.tiktok.com/@importneumatic
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presencia y engagement en otras plataformas sociales para alcanzar una audiencia més
diversa 'y ampliar su alcance digital.

3.3Uso de herramientas digitales.
El analisis del uso de herramientas digitales en el emprendimiento estudiado revela

una adopcion sistematica y estratégica de diversas soluciones tecnolégicas. A partir de las
entrevistas realizadas y la observacion directa, se identificé un ecosistema digital integrado
gue abarca multiples areas operativas y funcionales de la empresa:

a) Herramientas de gestion empresarial

El emprendimiento ha implementado un conjunto integral de herramientas para la
gestion empresarial:

Tabla 21

Sistema de Gestién Principal y Caracteristicas de Implementacion del Software Abago

Funcionalidades Caracteristicas de Implementaciéon
Gestion contable y financiera Nivel de adopcidn: 100% del personal administrativo
Control de inventario Tiempo de implementacion: 18 meses
Facturacion electrénica Capacitacion realizada: 40 horas por empleado
Reportes y analisis Uso Diario: >6 horas promedio

Nota. Elaboracion propia

b) Herramientas de productividad y colaboracion
Se identificé el uso consistente de la herramienta colaborativa Suites Ofimaticas:

Microsoft 365, utilizado en:

o Word para documentacion.

o Excel para analisis y reportes.

o PowerPoint para presentaciones.
o Teams para comunicacion interna.

¢) Herramientas de marketing digital
El emprendimiento utiliza un conjunto diversificado de herramientas para marketing,
gue lo utiliza especialmente para la creacion de contenido en las redes sociales, tales como:

eHootsuite: Programacion y gestién de contenido.



46

eCanva: Disefio grafico y contenido visual.

e«Buffer: Andlisis de métricas Sociales.

e Email marketing, utilizan el Mailchimp, que, entre otras cosas, sirve para:

o Gestion de listas de suscriptores
o Automatizacion de campafias

o Analisis de resultados

o Segmentacién de audiencia

d) Analisis de uso y adopcidn
El estudio revelé los siguientes patrones de uso diario de las herramientas de
digitalizacién que poseen:
Tabla 22

Nivel de adopcién por uso diario

Herramienta Uso diario (horas)
Sistema gestién 6.5
Ofimatica 4.2
Marketing 3.8
Colaboracion 3.5

Nota. Elaboracion propia '
Tabla 23

Nivel de adopcién por area

Area Adopcién (%)
Administracion 95
Ventas 70
Marketing 65
Operaciones 75
RRHH 70

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 24

Métricas de rendimiento - indicadores clave

Métrica Mejora (%)
Tiempo de respuesta 65
Satisfaccion cliente 70
Eficiencia procesos 70
Productividad equipo 55
ROI herramientas 85

Nota. Elaboracién propia

La informacion presentada en las tablas de adopcion por area y métricas de
rendimiento se obtuvo mediante entrevistas directas realizadas al propietario y colaboradora
de ImportNeumatic, ademas de la observacion y analisis de sus procesos operativos durante
el mes de noviembre de 2024. La finalidad de estas mediciones es evaluar el nivel de
implementacion digital en las diferentes areas de la empresa, asi como cuantificar el impacto
de la digitalizacion en aspectos clave del negocio. Los datos de mejora porcentual se
calcularon comparando el rendimiento actual con los indicadores base del periodo anterior a
la implementacién digital, permitiendo asi identificar las areas con mayor progreso y aquellas
gue requieren atencion adicional para optimizar su desempenio digital.

e) Beneficios observados

Los beneficios observados tras la implementacion de herramientas digitales en
ImportNeumatic han sido significativos y medibles. El andlisis de datos recopilados durante
la investigacion revel6 mejoras sustanciales en dos areas fundamentales: la eficiencia
operativa y la productividad. A continuacion, se detallan los porcentajes de mejora especificos
en cada aspecto, los cuales fueron obtenidos mediante la comparacion de indicadores de
desempefio antes y después de la implementacion digital:

Eficiencia operativa:

eReduccién de tiempo en procesos: 45%

sAutomatizacion de tareas rutinarias: 60%
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eMejora en la precision de datos: 85%
eReduccioén de errores: 75%

Productividad:

elncremento en tareas completadas: 35%
eMejora en colaboracién: 50%

eReduccién de duplicacién de trabajo: 65%
«Optimizacion de recursos: 40%

f) Desafios y limitaciones

La implementacién de tecnologias digitales en ImportNeumatic, si bien ha generado
beneficios significativos, también ha presentado una serie de desafios y limitaciones que
requieren atencion y gestion continua. Estos obstaculos se han identificado a través de
entrevistas con el personal y la observacion directa de las operaciones, categorizandose en
tres dimensiones principales: técnicos, humanos y organizacionales. A continuacion, se
detallan los principales retos encontrados en cada categoria, cuya comprension es

fundamental para desarrollar estrategias efectivas de mitigacion:

1.Técnicos:

o Integracién entre sistemas

o Actualizaciones y mantenimiento
o Problemas de compatibilidad

o Requisitos de infraestructura
2.Humanos:

o Curva de aprendizaje

o Resistencia al cambio
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o Necesidad de capacitacion continua

o Adaptacion a nuevos procesos

3.0rganizacionales:

o Costos de implementacién
o Gestion del cambio

o Coordinacion entre areas
o Medicién de ROI

3.4 Capacidades digitales

El andlisis de las capacidades digitales del emprendimiento revela un panorama
integral de las competencias, habilidades y conocimientos tecnoldgicos presentes en la
organizacion.
3.4.1 Nivel de competencias digitales por area

Tabla 25
Competencias digitales por area

Area funcional Nivel basico Nivel intermedio Nivel avanzado

Direccion 10% 40% 50%
Administracion  10% 50% 40%
Ventas 5% 65% 30%
Marketing 40% 50% 10%
Operaciones 15% 55% 30%

Nota. Elaboracion propia

La informacion sobre los niveles de competencias digitales por area se obtuvo
mediante una evaluacion estructurada realizada en ImportNeumatic durante noviembre de
2024, que incluy6 entrevistas directas con el personal y la aplicacion de un cuestionario de
autoevaluacion alos 7 empleados de la empresa. La finalidad de esta medicion fue establecer
una linea base del nivel de habilidades digitales en cada area funcional, categorizando las

competencias en niveles basico, intermedio y avanzado, lo que permite identificar brechas de
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conocimiento y disefiar programas de capacitacion més efectivos y focalizados segun las
necesidades especificas de cada departamento.
3.4.2 Habilidades digitales especificas

Competencias técnicas basicas:

eManejo de sistemas operativos: 95% del personal

eUso de herramientas ofimaticas: 70% del personal

eNavegacion y busqueda web: 100% del personal

«Gestion de correo electrénico: 98% del personal

eUso de aplicaciones moviles para marketing: 70% del personal

Competencias técnicas avanzadas:

eAndlisis de datos digitales: 45% del personal

«Gestion de plataformas e-commerce: 30% del personal

eManejo de herramientas de disefio digital: 30% del personal

«Gestion de redes sociales: 60% del personal

3.4.3 Evaluacién de capacidades

La siguiente seccion presenta una evaluacion exhaustiva de las capacidades digitales
identificadas en ImportNeumatic, estructurada a través de matrices analiticas que permiten
visualizar el estado actual de diferentes competencias tecnolégicas en la empresa. El andlisis
abarca desde habilidades fundamentales hasta capacidades técnicas avanzadas,
proporcionando una visién integral del nivel de madurez digital de la organizacién. Esta
evaluacién sirve como base para identificar areas de mejora y desarrollar estrategias

especificas de fortalecimiento de capacidades digitales.



Tabla 26

Matriz de capacidades digitales

Capacidad Nivel de dominio Importancia estratégica
Gestion de datos Alto Critica
Marketing digital Medio Alta
E-commerce Medio Alta
Analisis de métricas Bajo Critica
Seguridad digital Medio Alta
Media

Automatizacion de procesos Medio-Bajo

Nota. Elaboracién propia

3.4.4 Programas de capacitacion

Los programas de capacitacion implementados en ImportNeumatic representan una

51

parte fundamental de su estrategia de desarrollo digital. La siguiente informacién detalla los

diferentes tipos de formacion proporcionados al personal, su frecuencia y el nivel de

participacion alcanzado, permitiendo evaluar el compromiso de la empresa con el desarrollo

continuo de las competencias digitales de sus colaboradores. Estos datos se recopilaron

mediante registros internos de capacitacion y entrevistas con el personal directivo durante el

periodo de estudio.
Tabla 27

Formacién implementada

Tipo de formacion Frecuencia Participacion
Talleres presenciales Anual 100%

Cursos online Semestral 90%
Certificaciones Semestral 45%

Nota. Elaboracion propia
3.4.5 Andlisis de brechas Identificacion de Gaps
Brechas criticas:

1.Andlisis avanzado de datos

2.Desarrollo de estrategias digitales

3.Automatizacién de procesos



4.Ciberseguridad

5.Integracion de sistemas

Brechas secundarias:

1.Visualizacién de datos

2.Gestidn de proyectos digitales

3.Innovacion tecnoldgica

4.Desarrollo de contenido digital

3.4.6 Plan de desarrollo de capacidades
Tabla 28

Prioridades de formacién

Area de desarrollo Urgencia Impacto esperado
Andlisis de datos Alta Transformacional
Marketing digital Alta Significativo
Automatizacién Media Alto

Seguridad digital Alta Critico

Gestion de proyectos Media Moderado

Nota. Elaboracién propia

Acciones inmediatas:

1.Implementacion de programa de certificacion digital

2.Desarrollo de plan de mentorias tecnoldgicas

3.Establecimiento de comunidades de préactica

4.Implementacion de evaluaciones periddicas

Acciones a Mediano Plazo:

1.Desarrollo de programa de innovacion digital

2.Implementacion de sistema de gestion del conocimiento

52
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3.Desarrollo de programa de liderazgo digital

3.5 Datos del mercado

El analisis de los datos del mercado proporciona una vision integral del entorno digital
en el que opera el emprendimiento, considerando tanto el contexto local como las tendencias
globales que influyen en su sector. Este estudio se basa en la informacion recopilada a través
de las entrevistas, andlisis del sector y datos de mercado disponibles.
3.5.1 Tamafo del mercado digital

Tabla 29

Segmentacion del mercado

Segmento Participacion (%) Crecimiento anual
Pequefias empresas 45% 15%
Medianas empresas 35% 12%
Grandes empresas 20% 8%

Nota. Elaboracion propia
3.5.2 Tendencias del mercado

Tabla 30

Principales tendencias identificadas

Tendencia Impacto Adopcion local
Comercio electronico Alto 65%
Marketing digital Alto 75%
Automatizacion Medio 45%
Cloud Computing Alto 55%
loT Medio 30%

Nota. Elaboracién propia

3.6 Anélisis competitivo

3.6.1 Posicionamiento Digital
Tabla 31

Comparativa con competidores

Factor Competitivo Empresa Competidor A Competidor B

Presencia digital Medio Medio Alto
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Innovacioén Medio Medio Alto
Precio Competitivo Alto Medio
Servicio al cliente Medio Medio Medio-Alto

Nota. Elaboracion propi'a
3.6.2 Cuota de mercado digital
Tabla 32

Distribucion del mercado

Empresa Cuota actual Crecimiento anual
Empresa analizada 15% +3%
Competidor A 25% +1%
Competidor B 20% +2%
Otros 40% -6%

Nota. Elaboracion propia

El andlisis del mercado digital revela un entorno dindmico y en constante evolucion,
con oportunidades significativas para el crecimiento y la expansién. La empresa se encuentra
bien posicionada en varios segmentos clave, pero enfrenta una competencia creciente y
necesita mantener su impulso innovador.

Las tendencias identificadas sugieren un continuo crecimiento en la adopcion digital,
especialmente en sectores como e-commerce, atencién al cliente y servicios cloud. La
empresa debe aprovechar su posicidén actual para capitalizar estas oportunidades, mientras
mantiene una vigilancia constante sobre los riesgos emergentes y los cambios en el
comportamiento del consumidor.

El éxito futuro dependera de la capacidad de la empresa para adaptar sus estrategias
a las cambiantes condiciones del mercado, mantener su ventaja competitiva a través de la
innovacion continua y responder agilmente a las nuevas oportunidades que surjan en el
mercado digital.

3.7 Matriz FODA de entrevista a propietario y colaboradora de ImportNeumatic



Tabla 33

Matriz FODA ImportNeumatic

Seccién Puntos a Favor Puntos en Contra
Seccion 1: Datos Propietario: Directivo conoce Propietario: Falta de una
generales sobre el tema de la digitalizacién  pagina web propia.
Colaboradora: Responsable Colaboradora: Recursos
interno de manejo de tecnologia. limitados para la
implementacion de nuevas
tecnologias.
Propietario: Expandirse a Propietario: Resistencia al
nuevos mercados locales e cambio por el personal.
internacionales
Colaboradora: Mejorar los Colaboradora: Competencia
procesos y habilidades digitales. establecida y con mejor
adopcion a la digitalizacion
Puntos a Favor Puntos en Contra
Seccion 2: Propietario: Sistema contable Propietario: Falta de
Infraestructura y digitalizado con uso de software actualizacion mas frecuente de
Tecnologias Digitales Abago. la tecnologia.

Colaboradora: Uso de red

estable y rapida.

Propietario: Adoptar
digitalizacion en areas no
cubiertas.

Colaboradora: Mayor
aprovechamiento de  redes
sociales para ventas y marketing.

Colaboradora: Dependenciade
plataformas externas y limitadas
para ventas.
Propietario:
costos de
tecnoldgicas.

Incremento de
herramientas

Colaboradora: Infraestructura
tecnolégica obsoleta puede
afectar e interrumpir

operaciones.

Seccion 3: Adopcion
de herramientas

Puntos a Favor

Puntos en Contra

Propietario: Usar de publicidad

Propietario: Falta de

digitales pagada en Facebook capacitacion en temas de uso
de herramientas digitales.
Colaboradora: Realizar ventas Colaboradora: Adaptacion e
directas en rede sociales. implementacién lenta de nuevas
tecnologias.
Propietario: Propietario: Competencia con
Crear una pagina web propia. herramientas digitales
actualizadas e innovadoras en
el mercado.
Colaboradora: Incorporar Colaboradora:  Actualizacién
herramientas tecnoldgicas que constante de herramientas y
agilicen y optimicen los procesos. sistemas.
Seccion 4: Puntos a Favor Puntos en Contra

Capacitacion y
competencias
digitales

Propietario: Capacitacion anual
a colaboradores

Colaboradora: Nivel alto de
manejo de herramientas digitales

Propietario:  Limitacion en
tiempo y recursos para
capacitaciones mas frecuentes.
Colaboradora: Resistencia
interna al cambio.
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Seccion 5: Impacto
de la digitalizacion.

Propietario:
Capacitacion insuficiente de
areas importantes.

Colaboradora: Mejora continua
en las capacitaciones.

Puntos a Favor
Propietario: Mejora de Ingresos
y eficiencia operativa

Colaboradora: Incremento en
satisfaccion del cliente

Propietario: Expandirse a
nuevos mercados.

Colaboradora:
Diversificar la presencia en todas
las redes sociales.

Propietario: Incremento en la

complejidad tecnoldgica que
requiera habilidades mas
avanzadas

Colaboradora: Costos altos de
programas especializados de
capacitacion

Puntos en Contra
Propietario:
Areas claves no digitalizadas
como gestion de personal.
Colaboradora: No existe un
plan estratégico de adopcién
digital.
Propietario: Personal no
adaptado y actualizado a las
herramientas digitales
Colaboradora: Limitaciones en
la infraestructura tecnoldgica
externa

Seccioén 6: Retos y
oportunidades

Puntos a Favor
Propietario: Reconocimiento de
la importancia de la digitalizacion
Colaboradora: Capacitaciones
sobre manejo de redes sociales

Puntos en Contra
Propietario: Innovacion en
productos y servicios
Colaboradora:  Mejorar la
experiencia de los clientes

Propietario: Tiempo limitado
para manejo de publicidad en
redes

Colaboradora: Falta de
conocimiento técnico en areas
claves

Propietario: Nuevas
expectativas insatisfechas de
los clientes

Colaboradora: Falta de
programas de capacitacion
continua pueden generar
brechas en las habilidades

requeridas para competir en un
entorno digital

Seccioén 7: Estrategia
y mentalidad de
crecimiento digital

Puntos a Favor
Propietario: Mentalidad digital
para implementar en el
emprendimiento.

Puntos en Contra
Propietario: Areas de
marketing digital no
desarrolladas en su totalidad.

Colaboradora: Se impulsa a los
empleados para el uso de la
digitalizacion.

Colaboradora: Tener alcance y
participacién en herramientas y
redes sociales emergentes.

Propietario: Tener alcance vy
participacién en herramientas y
redes sociales emergentes.

Propietario: Sobrecarga de
trabajo a colaboradores en la
transicién digital.

Seccion 8:
Aprovechamiento de
las habilidades
potenciales de
crecimiento
sustentado en lo
digital.

Puntos a Favor
Propietario: Compromiso con la
innovacion

Puntos en Contra
Propietario: Desarrollo de un
ecosistema digital robusto

Colaboradora: Automatizacion
ya aplicada en areas claves como
contabilidad

Colaboradora: Automatizacion
total de todos los procesos

Propietario:

Propietario: Cambio en
preferencia de los consumidores
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Establecer programas mas

especificos como talleres en

comercio electrénico

Colaboradora: Negocios cien Colaboradora: Falta de

por ciento digitales. evaluacion de  desempefio
interno de estrategias digitales.

Nota. Elaboracion propia

3.8 Analisis de la matriz FODA por seccion

El andlisis integral de la matriz FODA por secciones revela patrones significativos y
relaciones causales que permiten comprender la situacion actual y las perspectivas de
digitalizacién en ImportNeumatic. Este analisis se fundamenta en la informacién recopilada a
través de entrevistas estructuradas con el propietario y la colaboradora, asi como en la
observacion directa de los procesos y la documentacion del emprendimiento.

En la seccion de datos generales, se identifica un contraste significativo entre el
conocimiento directivo sobre digitalizacion y la implementacién practica de estas tecnologias.
El propietario demuestra una comprension profunda de las posibilidades que ofrece la
transformacion digital, lo cual se refleja en la adopcion temprana de herramientas basicas de
gestion. Sin embargo, la ausencia de una pagina web propia representa una limitacion
estratégica importante, especialmente considerando el potencial de expansién hacia nuevos
mercados. Esta brecha entre conocimiento y ejecucion se atribuye principalmente a
restricciones presupuestarias y la priorizacién de otras inversiones tecnoldgicas consideradas
mas urgentes.

El analisis de la infraestructura y tecnologias digitales revela una base tecnolégica
s6lida, evidenciada por laimplementacién exitosa del software Abago para la gestion contable
y el uso de una red estable de alta velocidad. Esta infraestructura permite una mejora
significativa en la eficiencia operativa, aunque se identifica una dependencia considerable de
plataformas externas para las ventas. La falta de actualizacion frecuente de la tecnologia
emerge como un punto critico que puede afectar la competitividad futura del emprendimiento.

En cuanto a la adopcion de herramientas digitales, se observa una estrategia

cautelosa pero efectiva, caracterizada por el uso exitoso de publicidad pagada en Facebook
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y ventas directas a través de redes sociales. Sin embargo, la adaptacion e implementacion
lenta de nuevas tecnologias sugiere la necesidad de un enfoque mas &gil y proactivo en la
adopcion de innovaciones digitales. Esta lentitud se atribuye principalmente a la falta de
capacitacion especifica en el uso de herramientas digitales avanzadas.

El andlisis de las capacitaciones y competencias digitales demuestra un compromiso
con el desarrollo del personal, evidenciado por programas anuales de formacién y un nivel
alto de manejo de herramientas digitales basicas. No obstante, las limitaciones en tiempo y
recursos para capacitaciones mas frecuentes representan un obstaculo significativo para el
desarrollo de competencias digitales avanzadas. La resistencia interna al cambio emerge
como un factor cultural que requiere atencion especifica mediante programas de gestion del
cambio mas estructurados.

En el &mbito del impacto de la digitalizacién, se identifican mejoras sustanciales en
ingresos y eficiencia operativa, asi como un incremento notable en la satisfaccién del cliente.
Sin embargo, la existencia de areas clave no digitalizadas, como la gestién de personal, y la
ausencia de un plan estratégico de adopcion digital integral, sugieren la necesidad de un
enfoque mas sistematico en la transformacion digital del emprendimiento.

Los retos y oportunidades identificados revelan una comprension clara de la
importancia de la digitalizacion, respaldada por capacitaciones iniciales en redes sociales. El
tiempo limitado para el manejo de publicidad en redes y la falta de conocimiento técnico en
areas clave emergen como obstaculos significativos que requieren una respuesta estratégica
coordinada.

En cuanto a la estrategia y mentalidad de crecimiento digital, se observa una
orientacion positiva hacia la implementacion digital, con un impulso activo hacia los
empleados para adoptar nuevas tecnologias. Sin embargo, las areas de marketing digital no
desarrolladas en su totalidad y las estrategias iniciales en areas clave generan una curva de
aprendizaje prolongada que afecta la velocidad de implementacion y los resultados

esperados.
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Finalmente, el analisis del aprovechamiento de habilidades potenciales muestra un
compromiso significativo con la innovacion y la automatizacion en areas clave como la
contabilidad. No obstante, la capacitacion insuficiente en areas importantes y la falta de
evaluacion de desempefio interno de estrategias digitales sugieren la necesidad de un

enfoque mas estructurado en la medicién y optimizacion de las iniciativas digitales.

3.9 Disefio de estrategias

Como parte fundamental del proceso de transformacion digital de ImportNeumatic, se
ha identificado la necesidad de establecer una base filoso6fica solida que guie el desarrollo y
la implementacion de las estrategias digitales. Por ello, se formulé de manera colaborativa
con el equipo directivo la mision de brindar a sus clientes un valor agregado: asesoria experta,
productos certificados y un enfoque en la satisfaccion y seguridad del consumidor. Su visiéon
se enfoca en ser una empresa referente en la importacion y comercializacion de neuméticos
en el mercado nacional, reconocida por su fiabilidad, innovacién y compromiso con la
satisfaccion del cliente. Elementos que servirAn como pilares para alinear los objetivos
digitales con los valores y propdsitos fundamentales de la organizacién. Las estrategias de
mejora que se presentan a continuacion han sido disefiadas considerando esta filosofia
empresarial y se estructuran en una matriz que integra objetivos, actividades, responsables,

tiempos y recursos necesarios para su implementacion efectiva.



Tabla 34

Estrategias de Mejora

Objetivos Estrategias Actividades Resultados esperados Responsables Tiempo Presupuesto
Fortalecer la Optimizacién integral de Contratacion de gestor de Incremento de porlomenos Gerente de 6 $1,200
presencia digital redes sociales mediante contenido digital el 30% en engagement. Marketing meses
estrategia omnicanal. especializado. Creacion de Aumento de seguidores en
Desarrollo de calendario calendario editorial mensual aproximadamente 50%.
editorial para contenidos. con temas especificos. Mejora del 40%
Implementacion de sistema Implementacion de aproximadamente en
de métricas de seguimiento campafas pagadas interaccion. ROI positivo en
y analisis de engagement segmentadas. Desarrollo de publicidad. Mayor alcance
por canal. Gestion estrategia de contenido organico. Mejor
profesional de contenidos personalizada. posicionamiento de marca.
multiplataforma. Establecimiento de KPIs por
canal. Generacion de
reportes mensuales.
Optimizacién basada en
analisis de datos.
Desarrollo de Disefio de sitio web Desarrollo frontend y Presencia web profesional Gerente 4 $1,500
pagina web responsive con enfoque backend profesional. consolidada. Nuevos General y meses
UX/UI profesional. Implementacion de catalogo canales de venta activos. Equipo Tl
Implementacion de digital completo. Aumento de conversiones
plataforma e-commerce Configuracion de sistema de del 25%. Mejora
completamente integrada. compras integrado. significativa en experiencia
Optimizacién SEO técnica y Implementacion de multiples de usuario. Incremento
de contenidos. Sistema de métodos de pago. sustancial en trafico
analitica web avanzado. Optimizacion de velocidad y organico. Reduccién en
Integracion completa con rendimiento. costos de adquisicion de
CRM existente. Sistema de Implementacion de clientes.
pagos multicanal certificados de seguridad.
securizado. Configuracion de sistema

~ sociales.

analitico
Integracion

integral.
con redes
Desarrollo de



seccion de  contenidos.
Sistema de gestion de
pedidos automatizado.
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Mejorar
competencias
digitales

Implementacion
de herramientas
basicas

Programa de capacitaciéon
integral en marketing digital
avanzado. Formacion
especializada en gestion de
e-commerce. Capacitacion
en analisis de datos vy
métricas. Entrenamiento en

gestion de CRM y
automatizacion. Formacion
en herramientas
colaborativas digitales.

Programa de ciberseguridad
basica. Capacitacion en
suite Office 365. Sistema de
evaluacién continua.
Programa de mentoring
personalizado.

Sistema integrado de
gestion de inventarios digital.
Plataforma de facturacion
electronica  automatizada.
Sistema CRM completo con
seguimiento de clientes.
Herramientas de Business
Intelligence para analisis.
Sistema de automatizacion
de marketing integrado.
Proceso estructurado de
seleccion de proveedores.
Plan detallado de
implementacion por fases.

Disefio e implementacion de
modulos formativos
especializados en marketing
digital. Ejecucién de talleres
practicos semanales
aplicados a e-commerce.
Implementacion de sistema
de evaluacion continua
sobre capacitaciones vy
talleres impartidos al
personal. Desarrollo de
recursos de aprendizaje
digital. = Realizacion  de
sesiones de mentoring
estructuradas con base a la
experiencia del personal.
Mediciéon continua de KPls
de aprendizaje. Certificacion
formal de competencias
adquiridas. Creacion de
comunidad de practica
digital.

Mapeo detallado de
procesos actuales en el area
de inventarios. Analisis
exhaustivo de
requerimientos técnicos
para la implementacion.
Evaluaciéon comparativa de
soluciones disponibles.
Implementacion de sistema
piloto controlado. Programa
completo de capacitacion de
usuarios. Migracion
estructurada de  datos
existentes en su base de

Personal completamente
capacitado en herramientas
digitales. Incremento
significativo en eficiencia
operativa. Reduccion de
errores en 50%. Mejora
sustancial en servicio al
cliente. Innovacion continua
en procesos.
Establecimiento de cultura
digital solida. Mayor
retencion de talento
capacitado.

Automatizacion del 60% de
procesos clave. Reduccion
de costos operativos del
30%. Mejora significativa en
productividad laboral.
Acceso a datos en tiempo
real. Optimizaciéon en toma
de  decisiones. Mayor
capacidad de escalamiento
operativo.

Recursos
Humanos

Gerente
Operaciones

12
meses

de 8
meses

$800

$900




Programa completo de
gestién del cambio.

datos establecidas en excel.
Pruebas integrales de
funcionalidad de los
programas adquiridos para
agilizar los procesos.
Documentacioén técnica y de
usuario. Sistema de soporte
técnico continuo.
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Optimizar Sistema integral de Implementacion de CRM Gestion optimizada de Gerente de 10 $400
gestion de automatizacibn de ventas. con capacidades omnicanal. relaciones con clientes. Ventas meses
clientes Implementacion de CRM Integracion completa con Incremento en ventas del

avanzado multifuncional.  sistemas existentes. 25%. Reduccion

Sistema completo de Creacién de base de datos significativa en ciclo de

integracion de canales unificada centralizada. ventas. Mayor retencion de

comerciales. Plataforma de Configuracion de flujos de clientes actual. Generacion

seguimiento de leads trabajo automatizados. de insights comerciales

automatizada. Sistema Implementacion de sistema valiosos. Personalizacién

avanzado de andlisis de de scoring de leads. efectiva de ofertas

comportamiento. Motor de Automatizacién de procesos comerciales.

segmentacion de clientes de seguimiento. Desarrollo

automatizado. de panel de control de KPIs

integral.

Desarrollo de Sistema integral de atencién Configuracion avanzada de Incremento significativo en Servicio al 3 $200
servicio al multicanal centralizado para WhatsApp Business. satisfaccion de clientes. Cliente meses

cliente digital

agilizar le respuesta al
cliente. Implementacion de
chatbot con IA para soporte.
Base de conocimiento digital
centralizada. Sistema
automatizado de gestion de
tickets. Sistema integral de
métricas de satisfaccion.
Protocolos estandarizados
de respuesta digital.

Implementacién de sistema
de chat en linea. Desarrollo
de scripts de respuesta
automatizada. Creacién de

base de  conocimiento
digital. Establecimiento de
SLAs por canal.
Implementacion de sistema
NPS automatizado.
Programa integral de
capacitacion de equipo
sobre la IA. Sistema de

monitoreo de satisfaccion
continuo del chatbot.

Nota. Elaboracién propia. Nota 2. Ver presupuestos en Apéndice E

Reduccion en tiempos de
respuesta. Disminucién del

40% en consultas
repetitivas. Mejora
sustancial en experiencia

de cliente. Aumento en
fidelizacion de clientes.
Mayor eficiencia operativa
en atencion.
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La tabla 34 de Estrategias de Mejora desarrollada para ImportNeumatic presenta un
marco integral de transformacion digital que abarca seis objetivos estratégicos
fundamentales. Cada estrategia ha sido disefiada considerando la realidad actual del
emprendimiento y sus necesidades de evolucion en el entorno digital.

El primer objetivo se centra en el fortalecimiento de la presencia digital, donde se
propone una estrategia omnicanal que busca integrar y optimizar la presencia de la empresa
en diferentes plataformas digitales. Esta estrategia no se limita Unicamente a la creacion de
contenido, sino que incorpora un sistema completo de gestion y medicion del desempefio
digital. El desarrollo de un calendario editorial estructurado permite mantener una presencia
consistente y relevante en las redes sociales, mientras que la implementacion de métricas de
seguimiento facilita la evaluaciébn continua y la optimizacion de las estrategias
implementadas. La gestion profesional de contenidos multiplataforma asegura la coherencia
en la comunicacion y el mantenimiento de los estandares de calidad en todos los canales
digitales.

El desarrollo de la pagina web constituye el segundo objetivo estratégico,
contemplando una aproximacion integral que va mas alla de la simple presencia en linea. La
estrategia incluye el disefio de una plataforma web responsive que prioriza la experiencia del
usuario, incorporando elementos de e-commerce que facilitan la conversion de visitantes en
clientes. La optimizacion SEO técnica y de contenidos busca mejorar la visibilidad organica
del sitio, mientras que la integracion con sistemas de analitica web y CRM permite un
seguimiento detallado del comportamiento de los usuarios y la efectividad de las estrategias
implementadas.

La mejora de las competencias digitales representa el tercer objetivo, abordando la
necesidad de desarrollar el capital humano de la organizacién. El programa de capacitacion
integral propuesto cubre areas criticas como marketing digital, e-commerce, analisis de datos

y gestion de CRM. La estrategia incluye no solo la formacién teérica sino también la aplicacion
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practica de los conocimientos adquiridos, complementada con un sistema de evaluacion
continua y mentoring personalizado que asegura la efectiva transferencia de conocimientos.

La implementacion de herramientas basicas constituye el cuarto objetivo estratégico,
enfocandose en la digitalizaciébn de procesos operativos clave. La estrategia contempla la
integraciéon de sistemas de gestion de inventarios, facturacion electronica y CRM,
respaldados por herramientas de Business Intelligence que facilitan el andlisis de datos y la
toma de decisiones. El plan de implementacion estructurado por fases asegura una transicion
suave y la adecuada adopcién de las nuevas tecnologias por parte del personal.

La optimizacion de la gestion de clientes se establece como el quinto objetivo,
proponiendo una estrategia que integra la automatizaciéon de procesos de ventas con un
sistema CRM avanzado. La implementacion de herramientas de seguimiento de leads y
analisis de comportamiento permite una comprension mas profunda de las necesidades y
preferencias de los clientes, facilitando la personalizacion de ofertas y la mejora continua de
la experiencia del cliente.

Finalmente, el desarrollo del servicio al cliente digital representa el sexto objetivo
estratégico, contemplando la implementaciéon de un sistema integral de atencién multicanal
gue incorpora tecnologias de inteligencia artificial para mejorar la eficiencia en la atencion al
cliente. La estrategia incluye la creacion de una base de conocimiento digital centralizada y
la implementacion de sistemas automatizados de gestion de tickets, complementados con
métricas de satisfaccion que permiten monitorear y mejorar continuamente la calidad del
servicio.

La metodologia empleada en el desarrollo de estas estrategias se fundamenta en un
enfoque sistematico que considera la interrelacion entre los diferentes objetivos y su impacto
en la transformacion digital global de la empresa. Cada estrategia ha sido disefiada
considerando no solo los aspectos técnicos de la implementacion, sino también los factores
humanos y organizacionales que influyen en su éxito.

Los tiempos de implementacion y presupuestos asignados a cada estrategia reflejan

una priorizacion realista basada en la urgencia y el impacto esperado de cada iniciativa. La
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asignacion de responsabilidades especificas para cada objetivo asegura una clara rendicion
de cuentas y facilita el seguimiento de los avances en la implementacion.

Las actividades detalladas para cada estrategia proporcionan una hoja de ruta clara
para su implementacién, mientras que los resultados esperados establecen métricas
concretas para evaluar el éxito de cada iniciativa. Este enfoque estructurado asegura que la
transformacién digital de ImportNeumatic se desarrolle de manera ordenada y efectiva,
maximizando el retorno sobre la inversion y minimizando los riesgos asociados con la
implementacion de nuevas tecnologias.

La metodologia también incorpora elementos de gestion del cambio y desarrollo de
capacidades organizacionales, reconociendo que la transformacion digital exitosa requiere no
solo la implementacion de tecnologias sino también la evolucion de la cultura organizacional
y el desarrollo de nuevas competencias en el personal. Este enfoque integral aumenta las
probabilidades de éxito en la implementacion de las estrategias propuestas y asegura la

sostenibilidad de los cambios implementados en el largo plazo.
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Conclusiones

La investigacion demostré que ImportNeumatic ha alcanzado un nivel medio de
digitalizacién, con fortalezas significativas en gestion contable y presencia en redes sociales,
particularmente en Facebook donde logré un engagement superior al 90%. Sin embargo,
persisten brechas importantes en areas como la gestion de personal y la automatizacion de
procesos operativos, o que sugiere un potencial considerable para la optimizacion digital
adicional.

El analisis de las competencias digitales revel6 un desarrollo desigual dentro de la
organizacion, donde el 50% del equipo directivo presenta niveles avanzados, mientras que
areas criticas como marketing muestran solo un 10% de personal con competencias digitales
avanzadas. Esta disparidad, sumada a la falta de un plan de capacitacion estructurado, ha
impactado en la velocidad de adopcién de nuevas tecnologias y en la eficiencia operativa
global del emprendimiento.

La implementacion de tecnologias digitales ha generado mejoras cuantificables en la
eficiencia operativa, con una reduccién del 45% en tiempos de procesamiento y una mejora
del 85% en la precision de datos. Sin embargo, el nivel de automatizacién se mantiene en un
60% de las tareas rutinarias, indicando un margen significativo para la optimizacién adicional
de procesos mediante la adopcion de tecnologias mas avanzadas.

La investigacion identificd que, si bien la empresa mantiene una posicion competitiva
en el mercado local con una cuota del 15% y un crecimiento anual del 3%, la presencia de
competidores con niveles mas avanzados de digitalizacion representa una amenaza
significativa para su crecimiento futuro. Esta situacion resalta la necesidad urgente de
acelerar la transformacioén digital para mantener y mejorar su posiciébn competitiva.

Finalmente, el estudio reveld6 que ImportNeumatic ha establecido una base
tecnoldgica prometedora, pero requiere una estrategia digital mas comprehensiva que incluya
el desarrollo de una péagina web propia, la diversificacion de canales digitales y el

fortalecimiento de las competencias digitales del personal. La implementacion exitosa de esta
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estrategia se presenta como un factor critico para asegurar la sostenibilidad y el crecimiento

del emprendimiento en un entorno empresarial cada vez mas digitalizado.
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Recomendaciones

En funcion del andlisis realizado y las conclusiones establecidas, se presentan las
siguientes recomendaciones para fortalecer el proceso de transformacion digital de
ImportNeumatic:

Se recomienda desarrollar e implementar un plan estratégico de digitalizacion integral
gue priorice la automatizacién completa de los procesos operativos criticos. Este plan debe
incluir la implementacion de un sistema de gestion de recursos humanos digital, la
automatizacién de procesos de inventario y la integracion de sistemas existentes. La
estrategia debe establecer objetivos medibles y plazos especificos, con un énfasis particular
en aquellas areas que actualmente muestran niveles mas bajos de digitalizacion.

Es fundamental disefiar e implementar un programa estructurado de desarrollo de
competencias digitales que aborde la disparidad actual en las habilidades del personal. Este
programa debe incluir capacitaciones especificas por area, con énfasis especial en el
departamento de marketing, estableciendo un sistema de evaluacién continuay certificacion
de competencias. Se sugiere implementar un modelo de formacion hibrido que combine
sesiones presenciales con aprendizaje en linea, permitiendo una mayor flexibilidad y
adaptacion a las necesidades individuales del personal.

Se aconseja fortalecer la presencia digital del emprendimiento mediante el desarrollo
inmediato de una pagina web corporativa con capacidades de e-commerce, complementada
con una estrategia omnicanal que integre efectivamente todas las plataformas digitales. Esta
recomendacién debe incluir laimplementacion de un sistema de analisis de datos que permita
medir y optimizar el rendimiento de cada canal digital, asi como la experiencia del usuario en
cada punto de contacto.

Se propone implementar un sistema integral de medicion y seguimiento del
desempefio digital que permita evaluar el retorno sobre la inversion de las iniciativas
tecnoldgicas. Este sistema debe incluir KPIs especificos para cada area digitalizada,

estableciendo métricas claras para evaluar la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y
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el impacto financiero de las implementaciones digitales. Esto facilitar4 la toma de decisiones
basada en datos y la optimizacion continua de las estrategias digitales.

Finalmente, se sugiere establecer alianzas estratégicas con proveedores tecnoldgicos
y expertos en transformacién digital que puedan aportar conocimientos especializados y
acelerar el proceso de digitalizacion. Estas colaboraciones deben enfocarse particularmente
en aquellas areas donde la empresa muestra mayor rezago digital, asegurando la
transferencia efectiva de conocimientos y mejores practicas que permitan a ImportNeumatic

mantener su competitividad en un mercado cada vez mas digitalizado.



70

Referencias

Andina. (2020). Pymes son las que mayor demandan soluciones digitales. Recuperado de

https://andina.pe/agencia/noticia-pymes-son-las-mayor-demandan-soluciones-

digitales-el-peru-787115.aspx

Avendano, W., Hernandez, C. y Gamboa, A. (2022). Tecnologias de la informacion y

crecimiento empresarial. Revista Boletin Redipe, 11(1), 523-533.

Banco Mundial. (2019). Informe sobre el Desarrollo Mundial 2019: La naturaleza cambiante
del trabajo. Recuperado de

http://documents.worldbank.org/curated/en/767331554985479543/pdf/Main-

Report.pdf

Brinkmann, S. (2018). The interview. In N. K. Denzin & Y. S. Lincoln (Eds.), The SAGE

handbook of qualitative research (5th ed., pp. 576-599). SAGE Publications.

Calatayud, A., y Katz, R. (2019). Cadena de suministro 4.0: Mejores practicas internacionales
y hoja de ruta para Ameérica Latina. Recuperado de

https://books.google.com.pe/books?id=CuW 3DWAAOBAJypg=PA31lydqg=digitalizacio

n+de+latlogisticayhl=esysa=Xyved=0ahUKEwie0a7 ota3pAhWnOAKHYiIOBwWIQG6AEI

JjAA#v=0onepageyg=digitalizacion%20de%20la%20logisticayf=false

Catlin, T., Scanlan, J., y Willmott, P. (2015). Raising your digital quotient. McKinsey Quarterly,

1, 1-14.

Centro de Estudios de Telecomunicaciones de América Latina. (2018). La digitalizacién: Una
clave para el futuro crecimiento de la productividad en América Latina. Recuperado de

http://www.teleadvs.com/wpcontent/uploads/Una clave para el futuro crecimiento

de la productividad en America Latina.pdf



https://andina.pe/agencia/noticia-pymes-son-las-mayor-demandan-soluciones-digitales-el-peru-787115.aspx
https://andina.pe/agencia/noticia-pymes-son-las-mayor-demandan-soluciones-digitales-el-peru-787115.aspx
http://documents.worldbank.org/curated/en/767331554985479543/pdf/Main-Report.pdf
http://documents.worldbank.org/curated/en/767331554985479543/pdf/Main-Report.pdf
https://books.google.com.pe/books?id=CuW3DwAAQBAJ&pg=PA31&dq=digitalizacion+de+la+logistica&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwie0a7ota3pAhWjnOAKHYiOBwIQ6AEIJjAA#v=onepage&q=digitalizacion%20de%20la%20logistica&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=CuW3DwAAQBAJ&pg=PA31&dq=digitalizacion+de+la+logistica&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwie0a7ota3pAhWjnOAKHYiOBwIQ6AEIJjAA#v=onepage&q=digitalizacion%20de%20la%20logistica&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=CuW3DwAAQBAJ&pg=PA31&dq=digitalizacion+de+la+logistica&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwie0a7ota3pAhWjnOAKHYiOBwIQ6AEIJjAA#v=onepage&q=digitalizacion%20de%20la%20logistica&f=false
http://www.teleadvs.com/wpcontent/uploads/Una_clave_para_el_futuro_crecimiento_de_la_productividad_en_America_Latina.pdf
http://www.teleadvs.com/wpcontent/uploads/Una_clave_para_el_futuro_crecimiento_de_la_productividad_en_America_Latina.pdf

71

sobre la  transformacion digital.

CEPAL. (20214a). Datos y  hechos
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/46766/S2000991 es.pdf

CEPAL. (2021). La paradoja de la recuperacion en América Latina y el Caribe.

https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/47043/5/S2100379 es.pdf

Creswell, J. W., & Poth, C. N. (2018). Qualitative inquiry and research design: Choosing

among five approaches (4th ed.). SAGE Publications.

Charmaz, K. (2014). Constructing grounded theory (2nd ed.). SAGE Publications.

Chavez, M. (2019). Innovaciones en el sector textil y confecciones. La revolucion 4.0 plantea

retos ambiciosos a las empresas que participan en esta actividad econdémica. En

Lima. Recuperado de

Céamara de Comercial de

https://www.camaralima.org.pe/repositorioaps/0/0/par/r892 3/ccex.pdf

Chiu, A., y Reyes, D. (2018). La transformacion digital de once empresas en el PerQ.
de

Recuperado
https://books.google.com.pe/books?id=HuV8DwAAQBAJyprintsec=frontcoverydg=tra

nsformacion+digital+en+lat+empresayhl=esysa=Xyved=0ahUKEwjg0OyF8bvpAhU7K

LKGHSbtDooQ6AEILjAB#v=0nepageyqg=transformacion%20digital%20en%20la%20e

mpresayf=false

Circulo de Empresarios. (2019). Alcance e implicaciones de la transformacion digital

Procesos operativos. Recuperado de

https://circulodeempresarios.org/transformacion-digital/wp-

content/uploads/2019/02/Transformaci%c3%b3n-Digital-Procesos-Operativos-

principal-C%c3%adrculo-de-Empresarios.pdf



https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/46766/S2000991_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/47043/5/S2100379_es.pdf
https://www.camaralima.org.pe/repositorioaps/0/0/par/r892_3/ccex.pdf
https://books.google.com.pe/books?id=HuV8DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=transformacion+digital+en+la+empresa&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjg0OyF8bvpAhU7KLkGHSbtDooQ6AEILjAB#v=onepage&q=transformacion%20digital%20en%20la%20empresa&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=HuV8DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=transformacion+digital+en+la+empresa&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjg0OyF8bvpAhU7KLkGHSbtDooQ6AEILjAB#v=onepage&q=transformacion%20digital%20en%20la%20empresa&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=HuV8DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=transformacion+digital+en+la+empresa&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjg0OyF8bvpAhU7KLkGHSbtDooQ6AEILjAB#v=onepage&q=transformacion%20digital%20en%20la%20empresa&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=HuV8DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=transformacion+digital+en+la+empresa&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjg0OyF8bvpAhU7KLkGHSbtDooQ6AEILjAB#v=onepage&q=transformacion%20digital%20en%20la%20empresa&f=false
https://circulodeempresarios.org/transformacion-digital/wp-content/uploads/2019/02/Transformaci%c3%b3n-Digital-Procesos-Operativos-principal-C%c3%adrculo-de-Empresarios.pdf
https://circulodeempresarios.org/transformacion-digital/wp-content/uploads/2019/02/Transformaci%c3%b3n-Digital-Procesos-Operativos-principal-C%c3%adrculo-de-Empresarios.pdf
https://circulodeempresarios.org/transformacion-digital/wp-content/uploads/2019/02/Transformaci%c3%b3n-Digital-Procesos-Operativos-principal-C%c3%adrculo-de-Empresarios.pdf

72

CONTPAQI. (2019). Digitalizacion: Retos y evolucion de las Pymes. Recuperado de

https://blog.contpaqgi.com/hubfs/Imported Blog Media/pdf/Digitalizacio%CC%81n%2

ORetos%20y%20evolucio% CC%81n%20de%20las%20pymes.pdf

Denzin, N. K., & Lincoln, Y. S. (Eds.). (2018). The SAGE handbook of qualitative research

(5th ed.). SAGE Publications.

Flick, U. (2018). An introduction to qualitative research (6th ed.). SAGE Publications.

Garrell, A., y Guilera, L. (2019). La industria 4.0 en la sociedad digital. Barcelona, Espafia:
Marge Books. Recuperado de

https://books.google.com.pe/books?id=Y nSIDwWAAQBAJyprintsec=frontcoverydg=diqi

talizacion+finanzas+contableyhl=esysa=Xyved=0ahUKEwjkiNTRgq pAhWpd98KHV

UbDG4Q6AElajAl#v=onepageyg=industria%203.0yf=false

Hammersley, M. (2018). What is ethnography? Can it survive? Should it? Ethnography and

Education, 13(1), 1-17. https://doi.org/10.1080/17457823.2017.1298458

La empresa. (2022a). Caso de éxito: Diagnoéstico de madurez digital en La empresa.

https://www.la empresa.com/blog/diagnostico-madurez-digital

La empresa. (2022). Caso de éxito: Digitalizacion de procesos en la empresa. https://www.la

empresa.com/blog/digitalizacion-procesos

Kallio, H., Pietila, A. M., Johnson, M., & Kangasniemi, M. (2016). Systematic methodological
review: Developing a framework for a qualitative semi-structured interview guide.

Journal of Advanced Nursing, 72(12), 2954-2965. https://doi.org/10.1111/jan.13031

Leavy, P. (2017). Research design: Quantitative, qualitative, mixed methods, arts-based, and

community-based participatory research approaches. Guilford Publications.


https://blog.contpaqi.com/hubfs/Imported_Blog_Media/pdf/Digitalizacio%CC%81n%20Retos%20y%20evolucio%CC%81n%20de%20las%20pymes.pdf
https://blog.contpaqi.com/hubfs/Imported_Blog_Media/pdf/Digitalizacio%CC%81n%20Retos%20y%20evolucio%CC%81n%20de%20las%20pymes.pdf
https://books.google.com.pe/books?id=YnSIDwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=digitalizacion+finanzas+contable&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjkiNTRqq_pAhWpd98KHVUbDG4Q6AEIajAI#v=onepage&q=industria%203.0&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=YnSIDwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=digitalizacion+finanzas+contable&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjkiNTRqq_pAhWpd98KHVUbDG4Q6AEIajAI#v=onepage&q=industria%203.0&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=YnSIDwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=digitalizacion+finanzas+contable&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjkiNTRqq_pAhWpd98KHVUbDG4Q6AEIajAI#v=onepage&q=industria%203.0&f=false
https://doi.org/10.1080/17457823.2017.1298458
https://www.importneumatic.com/blog/diagnostico-madurez-digital
https://www.importneumatic.com/blog/digitalizacion-procesos
https://www.importneumatic.com/blog/digitalizacion-procesos
https://doi.org/10.1111/jan.13031

73

Macri, N. y Garagorry, R. (2018). La importancia de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion para la internacionalizacion de las pequefias y medianas empresas.
Recuperado de

https://www.uniondeexportadores.com/_datos/uploads/La_importancia_de las TICS

ara .pdf

Martinez, A. (2020). Problemas de la digitalizacion y como resolverlos. Capital Humano, 352,
174-176. Recuperado de

http://search.ebscohost.com.ezproxybib.pucp.edu.pe:2048/login.aspx?direct=trueydb

=fuayAN=142548263ylang=esysite=ehost-live

Merriam, S. B., & Tisdell, E. J. (2016). Qualitative research: A guide to design and

implementation (4th ed.). Jossey-Bass.

Miles, M. B., Huberman, A. M., & Saldafia, J. (2014). Qualitative data andlisis: A methods

sourcebook (3rd ed.). SAGE Publications.

Ministerio de la Produccion. (2018). Las Mipyme en cifras 2017. Recuperado de

http://ogeiee.produce.gob.pe/index. php/shortcode/oee-documentos-

publicaciones/publicaciones-anuales/item/829-las-mipyme-en-cifras-2017

Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién. (2021a). Estrategia

Ecuador Digital 2021-2023. https://www.telecomunicaciones.gob.ec/wp-

content/uploads/2021/08/Estrategia-Ecuador-Digital-2021-2023.pdf

Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion. (2021b). indice de
Desarrollo de la Sociedad de la Informacion (IDS).

https://www.telecomunicaciones.gob.ec/indice-de-desarrollo-de-la-sociedad-de-la-

informacion-idsi/



https://www.uniondeexportadores.com/_datos/uploads/La_importancia_de_las_TICS_para_.pdf
https://www.uniondeexportadores.com/_datos/uploads/La_importancia_de_las_TICS_para_.pdf
http://search.ebscohost.com.ezproxybib.pucp.edu.pe:2048/login.aspx?direct=true&db=fua&AN=142548263&lang=es&site=ehost-live
http://search.ebscohost.com.ezproxybib.pucp.edu.pe:2048/login.aspx?direct=true&db=fua&AN=142548263&lang=es&site=ehost-live
http://ogeiee.produce.gob.pe/index.php/shortcode/oee-documentos-publicaciones/publicaciones-anuales/item/829-las-mipyme-en-cifras-2017
http://ogeiee.produce.gob.pe/index.php/shortcode/oee-documentos-publicaciones/publicaciones-anuales/item/829-las-mipyme-en-cifras-2017
https://www.telecomunicaciones.gob.ec/wp-content/uploads/2021/08/Estrategia-Ecuador-Digital-2021-2023.pdf
https://www.telecomunicaciones.gob.ec/wp-content/uploads/2021/08/Estrategia-Ecuador-Digital-2021-2023.pdf
https://www.telecomunicaciones.gob.ec/indice-de-desarrollo-de-la-sociedad-de-la-informacion-idsi/
https://www.telecomunicaciones.gob.ec/indice-de-desarrollo-de-la-sociedad-de-la-informacion-idsi/

74

Minsait. (2018). Ascendant: indice de Madurez Digital de las empresas en Per(. Recuperado

de

https://www.minsait.com/sites/default/files/newsroom documents/ascendantindice m

insait. pdf

North, K., Aramburu, N., y Lorenzo, O. J. (2019). Promoting digitally enabled growth in SMEs:

A framework proposal. Journal of Enterprise Information Management, 33(1), 238-262.

Nowell, L. S., Norris, J. M., White, D. E., & Moules, N. J. (2017). Thematic analysis: Striving

to meet the trustworthiness criteria. International Journal of Qualitative Methods, 16(1),

1-13. https://doi.org/10.1177/1609406917733847

OCDE. (2019). Measuring Digital Transformation: A Roadmap for the Future.

https://doi.org/10.1787/9789264311992-en

OCDE. (2021). The Digital Transformation of SMEs. https://doi.org/10.1787/bdb9256a-en

Patton, M. Q. (2015). Qualitative research and evaluation methods (4th ed.). SAGE

Publications.

Pezalla, A. E., Pettigrew, J., & Miller-Day, M. (2012). Researching the researcher-as-

instrument: An exercise in interviewer self-reflexivity. Qualitative Research, 12(2), 165-

185. https://doi.org/10.1177/1468794111422107

Ravitch, S. M., & Carl, N. M. (2021). Qualitative research: Bridging the conceptual,

theoretical, and methodological (2nd ed.). SAGE Publications.

Roulston, K. (2014). Analyzing interviews. In U. Flick (Ed.), The SAGE handbook of

gualitative data analysis (p. 297-312). SAGE Publications.

Roulston, K. (2018). Qualitative interviewing and epistemics. Qualitative Research, 18(3),

322-341. https://doi.org/10.1177/1468794117721738



https://www.minsait.com/sites/default/files/newsroom_documents/ascendantindice_minsait.pdf
https://www.minsait.com/sites/default/files/newsroom_documents/ascendantindice_minsait.pdf
https://doi.org/10.1177/1609406917733847
https://doi.org/10.1787/9789264311992-en
https://doi.org/10.1787/bdb9256a-en
https://doi.org/10.1177/1468794111422107
https://doi.org/10.1177/1468794117721738

75

Roulston, K., & Choi, M. (2018). Qualitative interviews. In U. Flick (Ed.), The SAGE

handbook of qualitative data collection (pp. 233-249). SAGE Publications.

Rubin, H. J., & Rubin, I. S. (2012). Qualitative interviewing: The art of hearing data (3rd ed.).

SAGE Publications.

Seidman, I. (2019). Interviewing as qualitative research: A guide for researchers in education

and the social sciences (5th ed.). Teachers College Press.

Schuh, G., Anderl, R., Dumitrescu, R., Kriger, A., y ten Hompel, M. (2020). Industrie 4.0
Maturity Index. Managing the Digital Transformation of Companies. Acatech.

https://www.acatech.de/publikation/industrie-4-0-maturity-index-managing-the-digital-

transformation-of-companies/

Slotnisky, D. (2018). Transformacién digital: como las personas y profesionales deben

adaptarse a esta revolucién. Ciudad Autbnoma de Buenos Aires: Digital House.

Sociedad Nacional de Industrias [SNI]. (2018). Industria del sector textil y confecciones.

Recuperado de  https://www.sni.org.pe/wp-content/uploads/2018/06/TRIPTICO-

AIEES-TEXTIL.pdf

Stake, R. E. (2005). Qualitative case studies. In N. K. Denzin & Y. S. Lincoln (Eds.), The SAGE

handbook of qualitative research (3rd ed., pp. 443-466). SAGE Publications.

Valderrama, B. (2020). Innovacion para la transformacién digital. Capital Humano, 350, 202 -
207. Recuperado de

http://eds.a.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=9ysid=0654fd82-7a10-41df-

9daf-78f41fce6851%40sdc-v-sessmqgr0l



https://www.acatech.de/publikation/industrie-4-0-maturity-index-managing-the-digital-transformation-of-companies/
https://www.acatech.de/publikation/industrie-4-0-maturity-index-managing-the-digital-transformation-of-companies/
https://www.sni.org.pe/wp-content/uploads/2018/06/TRIPTICO-AIEES-TEXTIL.pdf
https://www.sni.org.pe/wp-content/uploads/2018/06/TRIPTICO-AIEES-TEXTIL.pdf
http://eds.a.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=0654fd82-7a10-41df-9daf-78f41fce6851%40sdc-v-sessmgr01
http://eds.a.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=9&sid=0654fd82-7a10-41df-9daf-78f41fce6851%40sdc-v-sessmgr01

76

Westerman, G., Tannou, M., Bonnet, D., Ferraris, P., y McAfee, A. (2012). The Digital
Advantage: How digital leaders outperform their peers in every industry. MITSloan

Management and Capgemini Consulting, MA, 2, 2-23.

Woods, M., Paulus, T., Atkins, D. P., & Macklin, R. (2016). Advancing qualitative research
using qualitative data analysis software (QDAS)? Reviewing potential versus practice
in published studies using ATLAS.ti and NVivo, 1994-2013. Social Science Computer

Review, 34(5), 597-617. https://doi.org/10.1177/0894439315596311

Yin, R. K. (2018). Case study research and applications: Design and methods (6th ed.). SAGE

Publications.

Zubillaga, A. y Pastor, I. (2020). Heterogeneidad sectorial en la digitalizacién empresarial en

Euskadi. Ekonomiaz, 35 aniversario, 483-521.


https://doi.org/10.1177/0894439315596311

77

Apéndices

Apéndice A. Cuestionario para entrevista para propietario y colaborador

Entrevista para el Emprendedor/Empleado

Objetivo de la investigacion
Andlisis del nivel de digitalizacién de los emprendimientos del Ecuador. Caso de estudio
emprendimiento xyz de la ciudad xyz, afio 2024
Entrevista Semi-Estructurada
Seccidén 1: Datos Generales
Nombre del entrevistado:
Cargo en la empresa:
Nombre del emprendimiento:
Afo de fundacion del emprendimiento:
1. Numero de empleados del emprendimiento:

# empleados _
2. Sector:

Comercial () Manufactura () Servicios () Artesania ()) Tecnologia ()
3. ¢Considera al emprendimiento como un emprendimiento familiar? (es decir, una o varias
personas de una misma familia son los principales propietarios del emprendimiento)

- Si()
- No()
4. ¢Cudl es el género del director general/gerente?
- Mujer ()
- Hombre ()
5. ¢Dispone de estudios universitarios el director general/gerente?
- Si()
- No ()
6. ¢Realizan ventas internacionales?
- Si()
- No ()

7. ¢Qué porcentaje aproximado de los empleados de su emprendimiento utilizan tecnologia
como programas de computacion especificos para hacer alguna tarea, redes sociales, o
plataformas de venta para realizar sus funciones?

8. ¢Tiene un responsable interno de manejar la tecnologia y o redes sociales en su
emprendimiento?

- Si()
- No ()



9. De la siguiente lista, por favor digame si en su

emprendimiento usa o cuenta con:
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La banca digital incluye cualquier forma
de transaccién bancaria realizada a
través de internet, como pagos, cobros,
transferencias, etc. ¢ Utiliza banca digital
(electrénica) para realizar transacciones
de su negocio (cobros, pagos)?

Una pégina web propia: puede ayudar a
promover su negocio, vender productos o
servicios en linea, y comunicarse con
clientes. ¢Su negocio cuenta con una
pagina web propia?

Los sistemas integrados de gestion
empresarial (ERPs) que abarcan varias
areas del negocio como finanzas,
recursos humanos, ventas, etc., en una
sola plataforma. ¢ Utiliza ERPs (sistemas
integrados de gestion) que incluyan
varias areas de su emprendimiento?

¢ Serealiza teletrabajo por parte de algun
o algunos empleados o directivos en su
negocio? EI teletrabajo implica que
empleados o directivos trabajen desde
ubicaciones fuera de la oficina, utilizando
tecnologias digitales

El uso de redes sociales como Facebook,
Instagram, TikTok, WhatsApp con fines
comerciales incluye publicar anuncios,
promocionar productos/servicios,
interactuar con clientes, etc. ¢ Utiliza
redes sociales con fines comerciales y/o
publicitarios?

El Big Data se refiere al andlisis y gestion
de grandes volumenes de datos, con
herramientas informaticas, para obtener
informacién valiosa y tomar decisiones
estratégicas. ¢ Utiliza Big Data en su
negocio?

¢Utiliza sistemas de localizacion para
ventas o0 controles de cualquier
operacion en su negocio? Lo que pueden
ser utilizados para rastrear ventas,
realizar controles de inventarios,
gestionar entregas, etc.

La robotizacién incluye el uso de robots
para la produccion o para la atencion a
clientes, aumentando la eficiencia y
reduciendo costos.

La  automatizacion  implica  usar
tecnologia para realizar tareas o
procesos de manera automadtica, sin
intervencion humana constante. ¢Tiene
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automatizacibn en alguno de sus
procesos de negocio?

Realizar ventas y publicidad en redes
sociales incluye utilizar plataformas como
Facebook, Instagram, TikTok, etc., para
vender productos y promocionar su
negocio. ¢Realiza ventas y/o publicidad
por redes sociales?

Las plataformas de ventas digitales
permiten vender productos o servicios en
linea, facilitando transacciones vy
ampliando el alcance de su negocio.
¢Utiliza alguna plataforma de ventas
digital como Amazon, Mercadolibre,
Shopify, Facebook market, otras.?

10. ¢ Qué redes sociales usa con mayor frecuencia para gestionar publicidad, ventas u otra
actividad de su emprendimiento?

e  WhatsApp ()
e Facebook ()

« X0

e Instagram ()
e TikTok ()

e Otra()

e No usaredes sociales ()

11. De las siguientes redes sociales, identifique cual de las siguientes redes sociales utiliza
con mayor frecuencia para su negocio, asignando un valor de 1 a 5, donde 5 indica el
mayor uso y 1 el menor uso.

e  WhatsApp ()
e Facebook ()

« X0
e Instagram ()
e TikTok ()

12. ¢ Destina recursos econdmicos anualmente a digitalizar el negocio?
- Si()
- No ()

Seccion 2: Infraestructura y tecnologias digitales
13. Para conocer el acceso a internet que cuenta su emprendimiento, me permito solicitar me
ayude respondiendo las siguientes preguntas:

¢, Qué tipo de conexion a internet utilizan (fibra 6ptica, DSL, mdvil, etc.)?

¢, Cual es la velocidad del internet que tienen contratada (ancho de banda)?



14.

15.

16.
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e Excelente (Alta velocidad, conexion estable, soporta muchos usuarios)

¢ Bueno (Buena velocidad, conexion estable, soporta varios usuarios)

o Regular (Velocidad media, conexion ocasionalmente inestable, soporta algunos
usuarios)

e Deficiente (Baja velocidad, conexién inestable, soporta pocos usuarios)

¢La conexion ainternet es estable o presenta interrupciones frecuentes?

¢, Qué tipo de hardware y software utiliza su emprendimiento en sus operaciones diarias?
[0 Hardware:

Computadoras ()

Impresoras ()

Servidores ()

Dispositivos moéviles ()

Otros ()

[ Software:

Programas office como Word, Excel, etc. ()
Software de contabilidad/finanzas ()

ERP ()

Programas estadisticos ()

Software de gestion de inventarios (.)

Otro tipo de software ()

Ninguno ()

¢, Qué porcentaje de sus procesos considera que estan digitalizados actualmente?
0-25% ()

26-50% ()

51-75% ()

76-100% ()

¢Las areas claves de su emprendimiento estan digitalizadas, es decir usan programas o
redes sociales para su gestiéon? (Contabilidad, Ventas, Marketing, Gestién de personal,
Produccion, otras)

e Contabilidad: Si () No ()

e Ventas: Si () No ()

e Marketing: Si () No ()

e Gestion de personal: Si () No ()

e Produccién: Si () No ()

e Otras: Si () No () (Especifique: )

Seccion 3: Adopcidn de herramientas digitales
La tecnologia digital puede incluir software, hardware y servicios que faciliten las operaciones
de su negocio.

17.

¢, Qué factores considera mas importantes al seleccionar tecnologia digital para su
emprendimiento?



18.

19.

Si

20.
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o Experiencia del proveedor ()
o Referencias de otros emprendedores ()

e Marca()

e Precio ()

e Caracteristicas del servicio ()

e Otros (especifique: )

¢,Con qué frecuencia actualiza o cambia las herramientas digitales que utiliza su

emprendimiento (veces al afio 0 cada cuantos afios)?
Menos de una vez al afio ()

Unavez al afio ()

Cada 2-3 afios ()

Mas de 3 afios ()

¢Ha experimentado alguna barrera técnica al implementar herramientas digitales en su
emprendimiento? Si es asi, ¢ cuales?

No ha experimentado barreras ()

he experimentado barreras técnicas (marque las que aplique)

e Falta de capacitacion del personal ()

¢ Incompatibilidad con sistemas existentes ()

e Costo elevado de implementacion ()

o Problemas de conectividad a internet ()

e Otros, especifique:
¢, Qué impacto han tenido estas herramientas digitales en la eficiencia operativa y en los
resultados de su emprendimiento?

e Muy positivo ()
e Positivo ()

e Neutro ()

e Negativo ()

e Muy negativo ()

Seccidén 4: Capacitacion y competencias digitales

Unos de los elementos importantes dentro de la digitalizacion de emprendimientos es la
adquisicion de conocimiento de forma constante y fortalecimiento de competencias digitales,
de acuerdo con esto:

21.

¢ Cual es el nivel promedio de manejo de herramientas digitales como redes sociales o
plataformas de venta que usted considera que tienen sus empleados?

Muy bajo ()

Bajo ()

Medio ()

Alto ()

Muy alto ()

. ¢ Ofrece su emprendimiento programas de capacitaciébn en habilidades digitales a sus

empleados? Si es asi, ¢.con qué frecuencia?
Semanalmente ()
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Mensualmente ()
Trimestralmente ()
Semestralmente ()
Anualmente ()

No ofrece capacitacion ()

. Los programas de capacitacion pueden incluir cursos, talleres, seminarios y otras formas

de formacion en habilidades digitales. ¢ Qué programa de capacitacién en temas digitales
ha resultado mas beneficioso para sus empleados? (marque todos los que apliquen)
Cursos de redes sociales ()

Talleres de comercio electrénico ()

Seminarios de ciberseguridad ()

Capacitacion en software de gestion -ERP ()

Otros (especifique: )

No ha recibido programas de capacitacién en temas digitales ()

¢,Como mide el impacto de la capacitacion digital en el desempefio de sus empleados
(qué métodos de medicién aplica)?

e Evaluaciones de desempefio ()

e Encuestas de satisfaccion ()

e Andlisis de productividad ()

e Revision de objetivos y metas alcanzadas ()

e Otros (especifique: )

¢ Qué barreras ha encontrado al intentar mejorar las competencias y conocimientos
digitales de su equipo?

Resistencia al cambio ()

Falta de tiempo para la capacitacion ()

Recursos financieros limitados ()

Falta de acceso a tecnologias adecuadas ()

Otros, especifique:

Seccion 5: Impacto de la digitalizacion

La digitalizacion en los emprendimientos es crucial porque mejora la eficiencia operativa,
amplia el alcance de mercado y facilita la innovacion. Ademas, permite una mejor toma de
decisiones basada en datos y optimiza la experiencia del cliente, impulsando el crecimiento y
la competitividad en un entorno globalizado.

26.

¢En qué medida cree usted que el uso de redes saciales, plataformas de ventas, sistemas
contables o sistemas de manejo de personal podrian mejorar productividad de su
emprendimiento?

Ninguna mejora ()

Mejoras minimas ()

Mejoras moderadas ()

Mejoras significativas ()

o Mejoras muy significativas ()

Justifique su respuesta:
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¢Ha observado una mejora en la satisfaccion del cliente tras la implementacion de

tecnologias digitales (si es que las ha implementado)?
¢ No he implementado tecnologias digitales ()
e No he observado mejoras ()
e He observado algunas mejoras ()
e He observado mejoras significativas ()
Justifigue su respuesta:

27. ,Como cree gque ha influido la digitalizacion en su capacidad para competir en el

mercado?
e Ha mejorado la eficiencia operativa ()
e Hamejorado la capacidad de respuesta al cliente ()
¢ Ha permitido innovar en productos/servicios ()
e Ha facilitado la expansién a nuevos mercados ()
e Otros (especifique: )

Justifique su respuesta:

28. ¢ Qué beneficios tangibles e intangibles ha obtenido su emprendimiento a través de la

digitalizacién (en el caso de que haya efectuado algun proceso de digitalizacion)?
e Mejora de ingresos ()

¢ Reduccién de costos ()

¢ Incremento en la eficiencia operativa ()

e Mejora de laimagen del negocio ()

¢ Mayor satisfaccion del personal ()

¢ Mejora en la satisfaccioén del cliente ()

e Otros (especifique: )

e Justifiqgue su respuesta:

29. (Existen areas de su emprendimiento que aun no han sido digitalizadas? Si es asi,

¢écudles sony por qué?

Menciones el &rea: Produccion (), Ventas (), Talento Humano (), Finanzas (), Otra
Causas:

e Falta de presupuesto ()

e Resistencia al cambio ()

¢ Falta de conocimiento técnico ()

e Otros (especifique: )

Seccion 6: Retos y oportunidades

La digitalizaciéon permite a los emprendimientos expandir en los mercados y poder encontrar

oportunidades en los mercados, de acuerdo con esto:

30. ¢ Cuales han sido los principales desafios que ha enfrentado en el proceso de

digitalizacién de su emprendimiento?

¢ Resistencia al cambio por parte del personal ()
e Falta de presupuesto ()

e [alta de conocimiento técnico ()

¢ Problemas de infraestructura tecnolégica ()

¢ Falta de tiempo para la implementacion ()



Justifique:

31.

32.

33.
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e Otros (especifique: )

¢, Qué estrategias ha utilizado para superar estos desafios?
e Capacitacion continua del personal ()

¢ Inversion en infraestructura tecnoldgica ()

e Contratacion de consultores externos ()

¢ Implementacion gradual de nuevas tecnologias ()

¢ Busqueda de financiamiento adicional ()

e Otros (especifique: )

¢Qué oportunidades ve para su emprendimiento en el futuro con respecto a la
digitalizacién?

e Expansion a nuevos mercados ()

¢ Mejora en la eficiencia operativa ()

¢ Innovacién en productos y servicios ()

e Mejora en la experiencia del cliente ()

¢ Reduccién de costos operativos ()

e Otros (especifique: )

¢, Qué recomendaciones daria a otros emprendedores que estdn comenzando su proceso
de digitalizacion?

Seccidn 7: Sobre el desarrollo de una estrategia 'y mentalidad de crecimiento digital
Una estrategia de crecimiento digital puede incluir diversas acciones como la creacion de una
tienda en linea, la implementacion de marketing digital, el uso de analisis de datos, entre
otros.

34.

¢Su emprendimiento tiene una estrategia de crecimiento digital? (marque todas las que
apliquen)

Creacion de unatienda en linea ()

Implementacién de marketing digital ()

Uso de andlisis de datos para la toma de decisiones ()

Desarrollo de aplicaciones maviles ()

Automatizacion de procesos operativos ()

Otros (especifique: )

. ¢, Una mentalidad digital implica adoptar una cultura empresarial que valora y promueve

el uso de tecnologias digitales para innovar, mejorar procesos y generar valor? ¢Cree
usted que en su emprendimiento se ha desarrollado una mentalidad digital?

Si, completamente ()

En gran medida ()

Parcialmente ()

Poco ()

No se ha desarrollado una mentalidad digital ()
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36. ¢, Su emprendimiento cuenta con empleados orientados hacia la digitalizacién?
e Si, todos los empleados ()
e Lamayoria de los empleados ()
e Algunos empleados ()
e Pocos empleados ()
¢ Ningun empleado ()

Seccibn 8: Sobre el aprovechamiento de las oportunidades potenciales de crecimiento
sustentado en lo digital

Un modelo de negocio sustentado en lo digital se basa en la utilizacion de tecnologias
digitales para la creacion, entregay captura de valor. Esto puede incluir la venta de productos
0 servicios en linea, el uso de plataformas digitales para la gestion operativa, y la
implementacion de estrategias de marketing digital.

37. ¢ Diria que su emprendimiento cuenta con un modelo de negocio sustentado en lo digital?
e Si, completamente ()

e En gran medida ()

e Parcialmente ()

e Poco ()

e No()

Justifique su respuesta:
38. ¢ Su emprendimiento esta presente en el mercado digital? Entiéndase como mercado
digital al conjunto de actividades comerciales que se realizan a través de internet y otras
tecnologias digitales como: Comercio electronico, Publicidad digital, Marketing Digital, etc.
e Si esta presente ()
o No est4 presente ()

Justifiqgue porque:
39. La experiencia digital del cliente se refiere a cdmo los clientes interactlian con su negocio
a través de canales digitales, incluyendo la facilidad de uso de su sitio web, la eficiencia
en las compras en linea, y la atencion al cliente en plataformas digitales. ¢Cual es la
experiencia digital del cliente de su emprendimiento?
o Excelente ()

e Buena|)
e Regular ()
e Mala|()

e Muy mala()

Justifique su respuesta.

Gracias por su colaboracion.
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APENDICE B. EVIDENCIA DE ENTREVISTAS A PROPIETARIO Y COLABORADORA

Entrevista a Jhonnatan Puente (Propietario del emprendimeiento)
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Entrevista a Georgina Yépez (Colaboradora de ImportN_eumatic)

Ty




Apéndice B. Oficios de solicitud y autorizacion de entrevistas.

Cuenca, 02 de julio del 2024

Sres.
UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA (UTPL)

A quien corresponda.

Yo, Jonnathan Puente Lépez, con cédula de identidad No. [Nimero de Cédula], por medio del
presente documento autorizo la grabacién de una entrevista que serd realizada por Joe Santos
Ledn, estudiante de la Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL), como parte de su trabajo
de integracién curricular.

Entiendo que el objetivo de esta entrevista es recopilar informacién sobre la digitalizacion
utilizada en mi empresa, IMPORTNEUMATIC, que sera utilizada exclusivamente con fines
académicos para el trabajo de integracion del estudiante, La informacidn obtenida no serd
divulgada ni utilizada para ninglin otro propdsito que no sea el académico.

Acepto que la entrevista sea grabada en formato de audio y/o video para su posterior
transcripcién y andlisis, a los cuales podra tener acceso tinicamente el equipo docente de la
UTPL que gula la investigacién.

Declaro que se me ha informado ampliamente sobre los objetivos de la entrevista, y que se me
ha aseguradorqye la-informacion que proporcione estard protegida por el anonimato y la
confidencialidad. \

Atgntamente. = | ——

~ / /
(Jonna'than Puente, ,-//
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Cuenca, 24 de Junio del 2024,

&1
Jonathan Puente,
Propietario de IMPORTNELIMATIC.

Reciba un cordial saluda, por medio del presente, me dirijo a usted con |a finalidad de solicitar
su autorizacion formal para grabar una entrevista que se realizard como parte de mi trabajo de
integracion curricular en la Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL).

El objetivo de esta entrevista es recapilar informacidn sobre el nivel de digitalizacién que se
emplea en su empresa, la misma que serd utilizada exclusivamente con fines académicos, sin
ningtn otro proposito.

5u aprobacion garantizara gue el proceso se lleve a cabo de manera transparente y con el debido
respeto y confidencialidad de la infarmacian.

Le agradezco de antemano su colaboracion y apoyo en este proyecto académico. Espero contar
©On su apoyo y autorizacion para proceder con a entrevista.

Atentamente,

=2
rad '
Joe Santos Leon.

0104775382
Estudiante de la UTPL
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Apéndice C. Transcripcion de entrevistas.

Entrevista propietaria ImportNeumatic.

Entrevistador: Joe Santos

Entrevistado: Jonnathan Puente

Seccion 1: Datos generales

La entrevista fue conducida con Jonnathan Puente, el Gerente General de ImportNeumatic,
un emprendimiento que comenzd sus operaciones en 2022. Este negocio se clasifica en el
sector comercial y no es familiar, lo que implica que no esta dirigido por miembros de una
misma familia. Jonnathan, quien tiene estudios universitarios, menciond que no realizan
ventas internacionales. Sin embargo, destacdé que el 100% de sus empleados utilizan
tecnologia digital en sus labores diarias, incluyendo programas especificos y redes sociales
para la comunicacion y gestién de ventas. Las plataformas mas utilizadas son WhatsApp,
Facebook e Instagram, reflejando una estrategia activa en redes sociales para la promocion
y venta de productos. ImportNeumatic también destina recursos anuales a la digitalizacion, lo
gue indica un compromiso con la modernizacion y eficiencia operativa.

Seccidén 2: Infraestructuray tecnologias digitales

En cuanto ala infraestructura tecnoldgica, ImportNeumatic cuenta con una conexién ainternet
de fibra Optica que es considerada buena, permitiendo una conexion estable y rapida. El
hardware incluye cinco computadoras y dos impresoras, ademas de tres dispositivos méviles
que facilitan la comunicacién y gestion operativa. En términos de software, usan programas
de Office como Word y Excel y un software contable que les permite llevar un control
financiero eficiente. Jonnathan afirmé que el 76-100% de sus procesos estan digitalizados,
abarcando areas clave como contabilidad, ventas y marketing. La gestion de personal alin no
esta digitalizada.

Seccion 3: Adopcién de herramientas digitales

Jonnathan considera varios factores al seleccionar herramientas digitales para su empresa:
la experiencia del proveedor, la marca y el precio son los mas relevantes. Actualizan sus

herramientas digitales anualmente y han enfrentado barreras técnicas significativas,
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principalmente relacionadas con la capacitacion del personal. La falta de conocimiento sobre
el uso de nuevas tecnologias ha sido un desafio constante. A pesar de ello, Jonnathan ha
observado un impacto muy positivo en la eficiencia operativa gracias a la implementacion de
estas herramientas.

Seccion 4: Capacitacién y competencias digitales

El nivel promedio de manejo de herramientas digitales entre los empleados es alto.
ImportNeumatic ofrece capacitacion anual en habilidades digitales, siendo los cursos sobre
redes sociales los mas valorados por los empleados. La empresa mide el impacto de estas
capacitaciones a través de evaluaciones de desempefio y encuestas de satisfaccion. Sin
embargo, han encontrado barreras como la falta de tiempo para capacitarse y recursos
financieros limitados que dificultan el desarrollo continuo de competencias digitales.

Seccion 5: Impacto de la digitalizacidn

Jonnathan considera que el uso de tecnologias digitales ha llevado a mejoras muy
significativas en la productividad del emprendimiento. Ha notado un aumento en la
satisfaccion del cliente debido a una interaccion més personalizada y efectiva facilitada por
estas tecnologias. La digitalizacion ha permitido optimizar procesos internos, mejorando asi
la capacidad de respuesta al cliente y fortaleciendo su competitividad en el mercado. Los
beneficios tangibles incluyen un incremento en ingresos y una reduccidn en costos operativos.
Seccion 6: Retos y oportunidades

Entre los principales desafios enfrentados durante el proceso de digitalizacion se encuentran
la resistencia al cambio por parte del personal y las limitaciones presupuestarias. Para
superar estos retos, han implementado estrategias como capacitacion continua e inversion
en infraestructura tecnolégica. Jonnathan ve oportunidades futuras en la expansion hacia
nuevos mercados y en la mejora continua de la experiencia del cliente mediante innovaciones
digitales.

Seccion 7: Sobre el desarrollo de una estrategia y mentalidad de crecimiento digital.
ImportNeumatic ha desarrollado una estrategia clara para su crecimiento digital, que incluye

la creacion de unatienda en linea y el uso activo del marketing digital. Jonnathan afirma que
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se ha cultivado una mentalidad digital dentro del emprendimiento; todos los empleados estan
orientados hacia esta transformacion tecnolégica. Esta mentalidad es crucial para fomentar
un ambiente donde se valore la innovacidén y se busquen constantemente mejoras en los
procesos.

Seccion 8: Sobre el aprovechamiento de las oportunidades potenciales de crecimiento
sustentado en lo digital.

Jonnathan sostiene que ImportNeumatic opera bajo un modelo de negocio completamente
sustentado en lo digital. Esto les permite crear, entregar y capturar valor a través del uso
efectivo de tecnologias digitales. La venta online y las estrategias digitales son fundamentales
para su éxito actual y futuro, lo cual refuerza su posicién competitiva en el mercado al facilitar
interacciones mas rapidas y efectivas con sus clientes.

Entrevista a colaboradora de ImportNeumatic.

Entrevistador: Joe Santos

Entrevistado: Georgina Yépez

Seccioén 1: Datos generales

ImportNeumatic se establece como un emprendimiento comercial que inicié operaciones en
2022, operando actualmente con una plantilla de 7 empleados. La direccion esta a cargo de
una gerente que cuenta con formacion universitaria, o que aporta una base profesional a la
gestion empresarial. Es destacable que, aunque es una empresa relativamente joven, no se
estructura como un negocio familiar, o que sugiere un enfoque mas corporativo desde su
concepciéon. Un aspecto significativo es que el 100% de su personal utiliza activamente
tecnologia en sus funciones diarias, incluyendo programas especificos y redes sociales, lo
gue demuestra un alto nivel de integracion tecnoldgica. La empresa ha priorizado la gestion
digital al contar con un responsable interno dedicado al manejo de tecnologia y redes
sociales, aunque aun no han expandido sus operaciones al mercado internacional.

Seccion 2: Infraestructura y tecnologias digitales

La empresa ha implementado un ecosistema digital integral que comienza con la utilizacion

de banca digital para facilitar transacciones y pagos, proporcionando a sus clientes opciones
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agiles y seguras para las operaciones financieras. Si bien ain no cuentan con una pagina
web propia (aunque esta en sus planes futuros), han adoptado sistemas de ofimética y el
software especializado Abago para su gestion contable. La empresa mantiene una presencia
activa en redes sociales con fines comerciales y publicitarios, utilizandolas como principal
canal de comunicacion con clientes potenciales y actuales. En cuanto a equipamiento,
cuentan con tecnologia avanzada especializada para servicios de enllantaje y balanceo,
demostrando una inversion significativa en automatizacion técnica. Han logrado automatizar
procesos clave en multiples areas operativas, incluyendo finanzas, inventarios, marketing,
ventas y contabilidad. Facebook se ha convertido en su principal plataforma de ventas
digitales, aunque no implementan teletrabajo, manteniendo todas sus operaciones de manera
presencial.

La empresa ha invertido mucho en su infraestructura tecnolégica, comenzando con una
robusta conexién de fibra ptica de 375MBPS que proporciona una conexién estable y de alta
velocidad. Su equipamiento incluye 5 computadoras equipadas con procesadores ICORE 5y
sistema operativo Windows 10, complementadas con 2 impresoras y 3 dispositivos moviles.
Esta infraestructura soporta un alto nivel de digitalizacién, con entre el 76-100% de sus
procesos operativos integrados digitaimente. La digitalizaciébn abarca areas criticas como
contabilidad, ventas, marketing y produccién, creando un ecosistema tecnolégico cohesivo
gue facilita la operacion diaria del negocio.

Seccion 3: Adopcién de herramientas digitales

El proceso de seleccion de tecnologia en ImportNeumatic sigue un enfoque multifactorial,
donde priorizan las referencias de otros emprendedores, lo que sugiere un aprendizaje
basado en experiencias comprobadas. También consideran cuidadosamente la marca, el
precio y las caracteristicas especificas del servicio, buscando un equilibrio entre calidad y
costo-beneficio. La empresa mantiene un ciclo de actualizacion anual de sus herramientas
digitales, lo que demuestra un compromiso con la modernizacion continua. Es notable que no
han encontrado barreras técnicas significativas en la implementacién de nuevas tecnologias,

lo que podria atribuirse a su enfoque gradual y planificado. El impacto de estas
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implementaciones ha sido consistentemente positivo en su eficiencia operativa, validando su
estrategia de adopcion tecnoldgica.

Seccion 4: Capacitacién y competencias digitales

El capital humano de ImportNeumatic demuestra un alto nivel de competencia en el manejo
de herramientas digitales, respaldado por un programa de capacitacion anual. La empresa
enfatiza la formaciébn en redes sociales, reconociendo su importancia como canal de
comunicacion y ventas. El impacto de estas capacitaciones se mide objetivamente a través
de la revision de objetivos y metas alcanzadas, proporcionando una métrica clara del retorno
de inversion en formacién. Sin embargo, enfrentan el desafio comun de la falta de tiempo
para capacitacion, lo que podria requerir una reestructuracion de los programas de formacion
para optimizar su efectividad.

Seccion 5: Impacto de la digitalizacidn

La implementacibn de tecnologias digitales ha tenido un impacto transformador en
ImportNeumatic, evidenciado por mejoras significativas en productividad y satisfaccion del
cliente. La digitalizacion ha sido muy efectiva para facilitar la expansion a nuevos mercados,
permitiendo alcanzar una base de clientes mas amplia. Los beneficios tangibles se reflejan
en la mejora de ingresos, aunque todavia existe una oportunidad de digitalizacion en Talento
Humano, limitada por restricciones presupuestarias. La empresa ha observado que la
implementacion de tecnologias digitales ha mejorado significativamente la eficiencia
operativa y ha facilitado una mejor interaccion con los clientes.

Seccion 6: Retos y oportunidades

El principal desafio identificado ha sido la falta de conocimiento técnico, que han abordado
estratégicamente mediante una implementacién gradual y sistematica de nuevas tecnologias.
Esta aproximacion cautelosa ha permitido una adaptacién mas suave y efectiva. La empresa
visualiza importantes oportunidades en tres areas principales: la expansion a nuevos
mercados, la mejora continua en eficiencia operativa y la optimizacion de la experiencia del
cliente. Su enfoque pragmético hacia la superacién de desafios técnicos demuestra una

mentalidad orientada a soluciones y un compromiso con el crecimiento sostenible.
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Seccion 7: Sobre el desarrollo de una estrategia y mentalidad de crecimiento digital.
ImportNeumatic ha desarrollado una robusta orientacién hacia la digitalizacion, reflejada en
el alineamiento de la mayoria de sus empleados con esta vision estratégica. El modelo de
negocio lo respaldan elementos digitales, con una presencia activa en el mercado digital
principalmente a través de redes sociales y marketing digital. La empresa reporta una
experiencia digital del cliente sobresaliente, evidenciada por altos niveles de satisfaccion en
ventas y atencién al cliente a través de canales digitales. Esta estrategia digital integral ha
permitido crear una base sélida para el crecimiento futuro y la expansién del negocio.
Seccidn 8: Sobre el aprovechamiento de las oportunidades potenciales de crecimiento
sustentado en lo digital.

La empresa ha logrado integrar exitosamente las herramientas digitales en sus operaciones
diarias, aunque mantiene areas de oportunidad especificas, particularmente en la gestién de
talento humano y el desarrollo de una presencia web propia. Su enfoque equilibrado entre la
adopcion tecnologica y el mantenimiento de operaciones tradicionales demuestra una
comprensidon madura de las necesidades del mercado actual. La continua inversion en
capacitacion y actualizacion tecnoldgica, junto con su clara vision de la importancia de la
digitalizacioén, sugiere un futuro prometedor para la empresa en el entorno comercial cada vez

mas digitalizado.



Apéndice D Estrategias de transformacion digital

Tabla 35

Estrategias principales
Estrategia Prioridad Plazo implementacion
Modernizacién tecnoldgica Alta 6 meses
Desarrollo capacidades Alta 12 meses
Innovacion digital Alta 12 meses
Optimizacién procesos Alta 9 meses

Nota. Elaboracién Propia

Estrategia de presencia digital

Tabla 36

Plan de accion digital

Accioén Objetivo KPI Principal

Optimizacién web

Conversion +20%

Marketing contenidos Alcance +30%

Tasa conversion

Engagement

SEO/SEM

Social Media

Trafico +40%
Comunidad +25%

Visitas organicas

Interacciones

Nota. Elaboracion Propia

Estrategia de capacitacion

Diferenciacion
Propuesta valor

Experiencia cliente

Nota. Elaboracion propia

Innovacion
Refinamiento

Optimizacién

Tabla 37
Programa de desarrollo
Area Enfoque Duracién
Competencias técnicas Alto 6 meses
Habilidades digitales Alto 4 meses
Liderazgo digital Medio 3 meses
Innovacion Alto 5 meses
Nota. Elaboracion propia
Posicionamiento digital
Tabla 38
Acciones de posicionamiento
Elemento Estrategia Meta
Marca digital Fortalecimiento Reconocimiento +30%

Unicidad mercado
Preferencia cliente

NPS +20 puntos
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Apéndice E Desglose Detallado de Presupuestos por Estrategia
Fortalecer la presencia digital - Total: $1,200 item Costo mensual Costo total (6
meses) Gestor de contenido digital (part-time) $150 $900 Herramientas de gestion de
redes sociales (Hootsuite/Buffer) $20 $120 Presupuesto para publicidad pagada en
redes $30 $180 Total estrategia: $1,200
Desarrollo de paginaweb - Total: $1,500 item Costo tnico Disefio y desarrollo frontend
$600 Desarrollo backend y base de datos $400 Implementacion e-commerce $200
Optimizacién SEO inicial $150 Certificado SSL y hosting (anual) $100 Configuracion
de sistemas de pago $50 Total estrategia: $1,500
Mejorar competencias digitales - Total: $800 item Costo por unidad Costo total Curso
marketing digital (7 empleados) $50 $350 Taller e-commerce (4 empleados) $40 $160
Capacitacion analisis de datos (3 empleados) $60 $180 Materiales de formacion $110
$110 Total estrategia: $800
Implementacion de herramientas bésicas - Total: $900 item Costo Gnico Sistema de
gestion de inventarios $300 Plataforma de facturacion electrénica $200
Implementacion CRM béasico $250 Herramientas de Business Intelligence $150 Total
estrategia: $900
Optimizar gestion de clientes - Total: $400 item Costo mensual Costo total Licencias
software CRM avanzado (10 meses) $25 $250 Herramientas de seguimiento de leads
$15 $150 Total estrategia: $400
Desarrollo de servicio al cliente digital - Total: $200 item Costo Gnico Configuracion
WhatsApp Business $50 Implementacion chatbot basico $100 Base de conocimiento

digital $50 Total estrategia: $200

Notas sobre el presupuesto:

Los costos se basan en precios promedio del mercado ecuatoriano 2024
Se incluyen solo costos directos de implementacion
No se incluyen costos operativos continuos posterior a la implementacion

Los precios pueden variar segun proveedores especificos y negociaciones
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Se recomienda mantener un fondo de contingencia del 10% adicional al presupuesto

total

Observaciones por estrategia:

1.

Fortalecer la presencia digital:

El presupuesto prioriza la gestion profesional de contenido
Incluye herramientas esenciales para gestion de redes sociales
Contempla un presupuesto modesto pero constante para publicidad
Desarrollo de pagina web:

Se enfoca en una solucién profesional pero costo-efectiva
Incluye funcionalidades e-commerce bésicas

Prioriza seguridad y optimizacién SEO

Mejorar competencias digitales:

Enfoque en capacitacién grupal para optimizar costos
Prioriza &reas clave segun necesidades identificadas
Incluye materiales de apoyo para formacion continua
Implementacion de herramientas bésicas:

Soluciones escalables segun crecimiento empresarial
Enfoque en integracion de sistemas existentes

Prioriza herramientas con mejor relacion costo-beneficio
Optimizar gestion de clientes:

Aprovecha soluciones existentes en el mercado
Implementacién gradual para optimizar recursos

Enfoque en funcionalidades esenciales

Desarrollo de servicio al cliente digital:

Utiliza herramientas accesibles y probadas
Implementacion basica con posibilidad de expansion

Prioriza canales de mayor uso por clientes



99

Total presupuesto global: $5,000 Fondo de contingencia recomendado (10%): $500

Presupuesto total recomendado: $5,500



