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RESUMEN EN ESPANOL:

La presente investigacion, desarrollada entre mayo y julio de 2024, se centra en la
implementacién de un ecosistema digital en Latinoamericana de Negocios S.A.S. en el
contexto del sector financiero-comercial. El problema cientifico abordado fue identificar las
estrategias y desafios que enfrenta la empresa para lograr su consolidacion tanto a nivel local
como nacional mediante la digitalizacion. El objetivo general es; analizar estas estrategias y
desafios, con el fin de proponer un plan de accion efectivo. A fin de alcanzar este objetivo, se
emple6 una metodologia mixta, combinando métodos tanto cualitativos como cuantitativos. Se
realizaron entrevistas a directivos y empleados clave, se analizaron documentos internos y se
aplicaron encuestas a clientes. Esta combinacion nos permitio tener una percepcion integral del

estado actual y de las necesidades de Latinoamericana de Negocios en su viaje hacia la
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transformacion digital. Esta investigacion se justifica por la necesidad urgente de la empresa
de modernizarse a fin de mantenerse competitiva en un segmento altamente digitalizado. La
conclusion fundamental es que, aunque la empresa ha avanzado en la identificacion de
estrategias y ha mostrado mejoras tanto en la eficiencia operativa como en la experiencia del
usuario, aun le quedan desafios significativos como, por ejemplo, la resistencia al cambio o la
necesidad de mayor infraestructura y capacitacion. Estos hallazgos generan razones para la
implementacion de un plan de digitalizacion efectivo que asegure la consolidaciéon de la
empresa en su mercado.

Palabras clave: Transformacién Digital; Eficiencia Operativa; Ecosistema Digital;
Competitividad Empresarial.

Abstract

This research, conducted between May and July 2024, focuses on the implementation of a
digital ecosystem in Latinoamericana de Negocios S.A.S. within the financial-commercial
sector. The scientific problem addressed was to identify the strategies and challenges the
company faces in achieving its consolidation both locally and nationally through digitalization.
The general objective is to analyze these strategies and challenges to propose an effective
action plan. To achieve this objective, a mixed methodology was employed, combining both
qualitative and quantitative methods. Interviews were conducted with key executives and
employees, internal documents were analyzed, and customer surveys were applied. This
combination allowed us to gain a comprehensive understanding of the current state and needs
of Latinoamericana de Negocios on its journey towards digital transformation. This research is
justified by the urgent need for the company to modernize in order to remain competitive in a
highly digitalized segment. The fundamental conclusion is that, although the company has
made progress in identifying strategies and has shown improvements in both operational
efficiency and user experience, it still faces significant challenges, such as resistance to change
or the need for greater infrastructure and training. These findings provide reasons for the
implementation of an effective digitalization plan to ensure the company's consolidation in its
market.

Keywords: Digital Transformation; Operational Efficiency; Digital Ecosystem; Business

Competitiveness.
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Resumen

La presente investigacion, desarrollada entre mayo y julio de 2024, se centra en la
implementacion de un ecosistema digital en Latinoamericana de Negocios S.A.S. en el
contexto del sector financiero-comercial. El problema cientifico abordado fue identificar las
estrategias y desafios que enfrenta la empresa para lograr su consolidacion tanto a nivel local
como nacional mediante la digitalizacion. El objetivo general es; analizar estas estrategias y
desafios, con el fin de proponer un plan de accion efectivo. A fin de alcanzar este objetivo, se
empled una metodologia mixta, combinando métodos tanto cualitativos como cuantitativos. Se
realizaron entrevistas a directivos y empleados clave, se analizaron documentos internos y se
aplicaron encuestas a clientes. Esta combinacidn nos permitio tener una percepcion integral del
estado actual y de las necesidades de Latinoamericana de Negocios en su viaje hacia la
transformacion digital. Esta investigacion se justifica por la necesidad urgente de la empresa
de modernizarse a fin de mantenerse competitiva en un segmento altamente digitalizado. La
conclusion fundamental es que, aunque la empresa ha avanzado en la identificacion de
estrategias y ha mostrado mejoras tanto en la eficiencia operativa como en la experiencia del
usuario, aun le quedan desafios significativos como, por ejemplo, la resistencia al cambio o la
necesidad de mayor infraestructura y capacitacion. Estos hallazgos generan razones para la
implementacion de un plan de digitalizacion efectivo que asegure la consolidaciéon de la

empresa en su mercado.

Palabras clave: Transformacion Digital; Eficiencia Operativa; Ecosistema Digital;

Competitividad Empresarial
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Abstract

This research, conducted between May and July 2024, focuses on the implementation
of a digital ecosystem in Latinoamericana de Negocios S.A.S. within the financial-commercial
sector. The scientific problem addressed was to identify the strategies and challenges the
company faces in achieving its consolidation both locally and nationally through digitalization.
The general objective is to analyze these strategies and challenges to propose an effective
action plan. To achieve this objective, a mixed methodology was employed, combining both
qualitative and quantitative methods. Interviews were conducted with key executives and
employees, internal documents were analyzed, and customer surveys were applied. This
combination allowed us to gain a comprehensive understanding of the current state and needs
of Latinoamericana de Negocios on its journey towards digital transformation. This research is
justified by the urgent need for the company to modernize in order to remain competitive in a
highly digitalized segment. The fundamental conclusion is that, although the company has
made progress in identifying strategies and has shown improvements in both operational
efficiency and user experience, it still faces significant challenges, such as resistance to change
or the need for greater infrastructure and training. These findings provide reasons for the
implementation of an effective digitalization plan to ensure the company's consolidation in its
market.
Keywords: Digital Transformation; Operational Efficiency; Digital Ecosystem; Business

Competitiveness.
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Introduccion:

Latinoamericana de Negocios Bycars S.A.S., una empresa ecuatoriana especializada en
servicios de asesoria empresarial en gestion administrativa enfrenta una necesidad inmediata
de transformacion digitalizacion a fin de mantenerse competitiva en su segmento. Fundada en
2022, la empresa ha logrado establecerse mediante alianzas estratégicas con concesionarios,
inmobiliarias, bancos y cooperativas de ahorro y crédito, pero su actual infraestructura
tecnoldgica y operativa no es adecuado para enfrentar los retos del mercado digital

contemporaneo.

La empresa utiliza un sistema comercial propio llamado SAPBY vy licencias de
calificadoras de crédito como Equifax y Aval. Sin embargo, la integracién y la eficiencia de
estas tecnologias no son 6ptimas, lo cual impacta negativamente en su capacidad de reaccion
y en la satisfaccion de sus clientes. La necesidad de transformacion digital es critica para
Latinoamericana de Negocios, ya que la competencia en el sector financiero-comercial se ha
intensificado con la creciente incorporacion de tecnologias emergentes por parte de otras

empresas.

La prioridad de Latinoamericana de Negocios radica en la implementacion de un
ecosistema digital que optimice sus procesos operativos, mejore la experiencia del cliente y
fortalezca su competitividad. La actual situacion muestra que la empresa tiene procesos
operativos manuales y una baja adopcion de tecnologias emergentes, 1o que resulta en una
eficiencia operativa reducida, errores operativos frecuentes y una experiencia de la cliente

suboptima.

Las principales causas de esta situacion problemaética incluyen una infraestructura
tecnoldgica obsoleta, procesos operativos manuales y una baja adopcion de tecnologias
emergentes. Estos factores resultan en una eficiencia operativa reducida, errores operativos
frecuentes y una experiencia de la cliente suboptima. A su vez, estos problemas afectan la
competitividad de la empresa, limitando su capacidad para captar y mantener clientes, y

dificultando su expansion en el mercado local y nacional.

15
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Si no se toman medidas para abordar estos desafios, Latinoamericana de Negocios pone
en peligro su participacion en el mercado frente a competidores més digitalizados, lo que podria
llevar a una disminucion en sus ingresos y eventualmente, a su salida del mercado. Por el
contrario, la implementacion exitosa de un ecosistema digital podria posicionar a la empresa
como lider dentro del sector financiero-comercial, mejorando su eficacia operativa,

optimizando la experiencia del cliente y fortaleciendo su competitividad.

Este estudio se enfocara en el analisis y desarrollo de estrategias para la implementacion
de un ecosistema digital en Latinoamericana de Negocios, con un enfoque en el mercado
ecuatoriano. El estudio incluira la evaluacion de opciones tecnoldgicas y estratégicas, la

deteccidn de desafios y la propuesta de soluciones especificas para la empresa.

Estudios previos han evidenciado que muchas Pymes, especialmente en Latinoamérica,
enfrentan retos significativos en su proceso de evolucion digital. Por ejemplo, el estudio
"Avances en la transformacion digital de las MiPymes impulsadas por la pandemia COVID-
19" estudia como las MiPymes adoptaron la tecnologia como respuesta a la pandemia y muestra
un avance significativo en los indices de transformacion digital generado por la situacion
pandémica. Sin embargo, este avance no ha sido uniforme, y muchas empresas aun enfrentan
barreras estructurales como la infraestructura digital limitada y restricciones socioeconémicas

que impiden una adopcion tecnolégica completa.

Otro estudio, "Estrategias de transformacion digital en empresas tradicionales”, destaca
que una transformacion digital exitosa, siempre requiere una visién estratégica clara y ademas,
el compromiso de la alta direccion, factores que a menudo estan ausentes en muchas Pymes.
Este estudio tambien sefiala la necesidad de priorizar la experiencia del usuario y fomentar una
formacion de innovacion, aspectos en los que Latinoamericana de Negocios debe mejorar

significativamente.

La evolucion digital en el contexto de Pymes y su adopcion en sectores como el
financiero-comercial aun presenta varios desafios no resueltos. En "Modelo de diagnostico y
metodologia para la transformacion digital de las PYMES", se identifican diversas barreras que
enfrentan las Pymes para alcanzar una madurez digital completa, incluyendo la falta de

16



X _POSGRADOS (&U UNIVERSITARIO
%y 5] TECNOLOGICOS yAS&¥ RUMINAHUI

conocimientos técnicos y recursos financieros. Estas barreras son particularmente relevantes
para Latinoamericana de Negocios, que necesita superar estos obstaculos para implementar un

ecosistema digital eficaz.

En resumen, mientras que encuentran avances en la acogida de la tecnologia digital en
las Pymes, la situacién de Latinoamericana de Negocios refleja una necesidad urgente y
especifica de transformacion digital. Esta investigacion no solo abordara los desafios Unicos
que enfrenta la empresa, sino que también contribuira a llenar el vacio en el conocimiento
practico sobre como las Pymes pueden implementar eficazmente ecosistemas digitales en el

sector financiero-comercial en América Latina.

La pregunta de investigacion en este trabajo es: ¢ Cuales son las estrategias y desafios
gue enfrenta Latinoamericana de Negocios en la implementacién de un ecosistema digital

para lograr su consolidacion en el mercado local y nacional?

El objetivo general de esta investigacion es “Analizar las estrategias y desafios en la
implementacion de un ecosistema digital en Latinoamericana de Negocios para su
consolidacion en el mercado local y nacional”. Y los objetivos especificos son:

Identificar las necesidades y requerimientos especificos de transformacion digital en
Latinoamericana de Negocios en el contexto del sector financiero-comercial.

Evaluar las opciones tecnoldgicas y estratégicas disponibles para la implementacion del
ecosistema digital en Latinoamericana de Negocios.

Determinar los desafios y obstaculos potenciales en la implementacion del ecosistema digital
y proponer estrategias para superarlos.

Disefiar un plan detallado de implementacion del ecosistema digital en Latinoamericana de

Negocios, incluyendo cronograma, recursos necesarios y métricas de éxito.

La hipotesis formulada para esta investigacion es: “Si Latinoamericana de Negocios
implementa un ecosistema digital basado en tecnologias emergentes y estrategias de
innovacion, entonces mejorara su eficiencia operativa, optimizara la experiencia del
cliente y fortalecera su competitividad en el mercado financiero comercial.” Dicha

hipdtesis se basa en la idea de que la incorporacion de tecnologias digitales avanzadas puede
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transformar radicalmente los procesos operativos de la empresa, haciéndolos mas eficientes y

menos propensos a errores. Se contemplan las siguientes variables:

Variable

Definicion

Indicadores

Independiente

Implementacion

de un ecosistema

La adopcion e integracion de

tecnologias emergentes (como

-Numero y tipo de tecnologias

digitales implementadas.

manera rapida, efectiva y con el

minimo de recursos necesarios.

digital. inteligencia artificial, analisis de | -Nivel de integracion de las
big data, automatizacion de | tecnologias digitales en procesos
procesos, plataformas digitales) y | operativos.
la aplicacion de estrategias de | -Inversiones realizadas en
innovacion en los procesos Y | infraestructura  tecnolégica vy
servicios de la empresa. capacitacion.
Dependientes
Eficiencia La capacidad de la empresa para | -Reduccién en los tiempos de
Operativa: llevar a cabo sus procesos de | procesamiento de transacciones.

-Disminucion de errores operativos.
-Aumento en la productividad de los

empleados.

Optimizacion de
la Experiencia
del Cliente:

La mejora en la percepcion y
satisfaccion del cliente versus los
ofrecidos

servicios por la

empresa.

-Nivel de satisfaccion del cliente
medido mediante encuestas.
-Facilidad de uso y accesibilidad de
los servicios digitales.

-Tasa de retencion y lealtad del

cliente
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Fortalecimiento | La capacidad de la empresa para | -Participacion de mercado.
de la competir eficazmente en el | -Crecimiento en el nUmero de
Competitividad: | mercado financiero-comercial, | clientes.

ganando y manteniendo una |-Comparacion de  desempefio

ventaja sobre sus competidores. | financiero-comercial con

competidores.

Tabla 1 Variables de operacion.
Elaborado por: Byron Yucailla,

La transformacién digital de la empresa es necesaria para mejorar su eficiencia
operativa, mejorar la experiencia del cliente y reforzar su competitividad en un mercado cada
vez mas digitalizado. La implementacion de un ecosistema digital permitira superar sus
desafios actuales relacionados con la infraestructura tecnologica obsoleta y los procesos
operativos manuales. Al adoptar tecnologias emergentes, la empresa podra reducir los tiempos
de procesamiento de transacciones, disminuir errores operativos e incrementar la productividad

de sus empleados.

Ademas, la optimizacion de la experiencia de sus clientes es un objetivo fundamental
para cualquier empresa que busque consolidarse en el mercado. La incorporacion de
tecnologias digitales avanzadas permitira a Latinoamericana de Negocios personalizar sus
servicios y generar un aumento en la interaccion con sus clientes. Un enfoque basado en el
cliente, habilitado por tecnologias como la inteligencia artificial y las plataformas CRM, puede
aumentar significativamente la percepcion positiva del cliente. La facilidad de uso y
accesibilidad a los servicios digitales son factores criticos para conservar una base de clientes
leales y atraer nuevos clientes. La optimizacion en la experiencia del cliente asimismo puede
resultar en una mayor retencién y lealtad del cliente, lo que es esencial para el incremento

sostenido de Latinoamericana de Negocios.

La competencia en el segmento automotriz financiero es intensa, y la adopcién de un
ecosistema digital nos puede proporcionar una ventaja competitiva significativa. Al integrar
tecnologias digitales en los procesos operativos, la empresa puede ofrecer servicios mas

eficientes e innovadores que sus competidores. Esto ademas de mejorar la eficiencia y la
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experiencia del cliente, situara a la empresa como una referencia en innovacién en su segmento.
La capacidad de ofrecer servicios méas avanzados y eficientes puede generar un aumento en la

participacion de mercado y el crecimiento del nimero de clientes.

Esta transformacion digital también contribuird al cuerpo de conocimientos sobre
estrategias y desafios en la transformacion digital de empresas en el campo financiero-
comercial. La presente investigacion proporcionard un entendimiento detallado de los
obstaculos y oportunidades en la incorporacion de la transformacion digital en este sector
especifico. Los resultados y recomendaciones de esta investigacion no solo beneficiaran a la
empresa en cuestion, sino que también servirdn como una herramienta metodolégica para otras
empresas que enfrentan desafios similares. Al documentar y analizar el proceso de
transformacion digital, esta investigacion proporcionara valiosas ensefianzas y estrategias

efectivas que pueden ser aplicadas en otros contextos empresariales.
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Capitulo 1

Capitulo I: Marco tedrico:
1.1 Contextualizacién espacio temporal del problema

1.1.1 Contextualizacién a nivel macro:

A nivel global, la transformacion digital se ha vuelto una prioridad estratégica para
empresas de diversos sectores. Impulsada por los progresos tecnoldgicos como el internet de
las cosas (10T), la inteligencia artificial (1A), el aprendizaje automatico, el blockchain y el big
data, la digitalizacion ha revolucionado la operacién y competencia en el mercado. Segln
Martinez, J., Romo, L., y Riascos, S. (2024), un informe del McKinsey Global Institute muestra
que las empresas que implementaron la digitalizacion, han experimentado un notable aumento

en su eficiencia operativa, disminucién de costos y aumento en la satisfaccion del cliente.

En América Latina, la transformacion digital también ha sido relevante, aunque su
adopcion ha sido més lenta en comparacion con América del Norte y Europa. Algunos factores
como la limitada infraestructura tecnoldgica, la brecha digital y restricciones socioeconémicas
han sido barreras significativas para muchas empresas en la region. Sin embargo, la pandemia
de COVID-19 dinamiz6 la adopcidn de tecnologias digitales, ya que las empresas tuvieron que
acoplarse rapidamente para sobrevivir en un entorno de confinamiento y distanciamiento
social. Segun Campos, J., Choque, C., Olmos, D., y Uribe, Y. (2024), un estudio de la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) indica que las MiPymes que adoptaron
tecnologias digitales durante la pandemia mostraron mayor resiliencia y capacidad de

recuperacion.

1.1.2 Contextualizacion a nivel meso:

En Ecuador, la transformacién digital ha cobrado relevancia, en especial dentro del
sector financiero-comercial. La adopcion de tecnologias emergentes ha sido impulsada por la
necesidad de mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente en un mercado

competitivo. Sin embargo, muchas empresas ecuatorianas, especialmente las Pymes, aun
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enfrentan desafios importantes en su proceso de digitalizacion. Estos desafios incluyen la falta
de infraestructura tecnoldgica apropiada, la falta de personal preparado en tecnologias digitales

y la resistencia al cambio cultural dentro de las organizaciones.

El gobierno ecuatoriano ha puesto en préactica diversas politicas y programas para
promover la transformacion digital en el pais. Por ejemplo, el Quinto Suplemento del Registro
Oficial No0.459, 26 de mayo (2021), la "Ley Organica para la Transformacion Digital y
Audiovisual” busca impulsar la digitalizacion en varios sectores economicos mediante
incentivos fiscales y la formacion de un marco regulatorio favorable. A pesar de estos
esfuerzos, la adopcién de tecnologias digitales en Ecuador sigue siendo desigual, con una
mayor concentracion de empresas digitalizadas en ciudades principales como Quito y
Guayaquil, mientras que las zonas rurales y menos desarrolladas enfrentan barreras

significativas.
1.1.3 Contextualizacién a nivel micro:

Latinoamericana de Negocios Bycars S.A.S., una empresa ecuatoriana especializada en
servicios de asesoria financiero comercial en areas automotriz, inmobiliaria y de micro
proyectos, enfrenta una necesidad urgente de transformacién digital. La empresa se encuentra
en un punto critico, ya que su infraestructura tecnoldgica actual y sus procesos operativos

manuales no son suficientes para mantenerse competitiva en el mercado financiero-comercial.

La empresa utiliza un sistema comercial propio llamado SAPBY vy licencias de
calificadoras de crédito como Equifax y Aval para personalizar sus servicios y optimizar sus
procesos operativos. Sin embargo, la integracion y eficiencia de estas tecnologias no son
optimas, lo cual impacta negativamente en el nivel de respuesta y en la satisfaccion del cliente.
Ademas, la empresa enfrenta obstaculos adicionales, como la ausencia de personal
especializado en tecnologias digitales y la necesidad de cambiar su cultura organizacional para

adoptar un enfoque mas digital.

Para Latinoamericana de Negocios, la implementacidn de un ecosistema digital es una

necesidad estratégica para mejorar su eficiencia operativa y la experiencia del cliente, y es vital
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para desenvolverse adecuadamente en un mercado altamente competitivo y digitalizado. La
empresa debe superar estas barreras y adoptar tecnologias emergentes para reforzar presencia

en el mercado y garantizar su crecimiento sostenible en el futuro.

1.2 Investigaciones previas.

Para comprender la actual situacion respecto a la transformacion digital en el sector
financiero-comercial, se han revisado trabajos relevantes que investigan aspectos relacionados
con la digitalizacion en Pymes, enfocandose mayormente en el contexto latinoamericano y
ecuatoriano. Estos estudios ayudan a identificar patrones, desafios y mejores practicas
aplicables a Latinoamericana de Negocios Bycars S.A.S.

1. "Avances en la transformacién digital de las MiPymes impulsadas por la
pandemia COVID-19" - Martinez, J., Romo, L., Riascos, S. (2024)

e Fuente: Journal of Technology Management & Innovation

e Enfoque: Analiz6 cémo las MiPymes en el Valle del Cauca, Colombia,
adoptaron tecnologias como respuesta a la pandemia de COVID-19.

e Metodologia: Investigacion mixta con enfoque descriptivo, comparando
datos de varias MiPymes en dos momentos clave.

e Conclusiones: Se observd un progreso sustancial en la digitalizacion
impulsado por la pandemia, destacando la necesidad de politicas de apoyo
gubernamentales y capacitacion en tecnologias digitales. Para nuestra
investigacion este trabajo valida los procedimientos de transformacion

digital a fin de mejorar los resultados operativos.

2. "Estrategias de transformacion digital en empresas tradicionales' - Campos, J.,
Choque, C., Olmos, D., Uribe, Y. (2024)

e Fuente: Revista Venezolana de Gerencia
e Enfoque: Identificd las estrategias mas adecuadas para la transformacion
digital de empresas tradicionales.

e Metodologia: Documental y bibliogréfica, analizando fuentes secundarias.
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e Conclusiones: La clara vision estratégica y el compromiso de los altos
directivos son cruciales. Priorizar la experiencia del cliente y fomentar una
fuerte cultura de innovacion son esenciales para el éxito. Para nuestra
investigacion, este trabajo nos sirve de guia a fin de optar por las mejores

estrategias en base a experiencias anteriores.

3. "Modelo de diagndstico y metodologia para la transformacién digital de las
PYMES" - Arjona, B. (2022)

e Enfoque: Analizo barreras y oportunidades para la digitalizacion de Pymes
en Ameérica Latina, con un enfoque en Ecuador.

e Metodologia: Mixta, evaluando el estado de la digitalizacién y proponiendo
un modelo de diagndstico.

e Conclusiones: Las principales barreras incluyen la escasez de
infraestructura tecnoldgica, falta de personal capacitado y resistencia al
cambio. Las recomendaciones incluyen programas de capacitacion e
incentivos gubernamentales. Este trabajo es de vital importancia en nuestra
investigacion debido a que, al tratarse de un enfoque local, nos permite
resolver ciertas incdgnitas previas sobre los comportamientos en el

desarrollo del ciclo de transformacion digital.

4. "Transformacién Digital de las Organizaciones hacia la Industria 4.0" - Cafizares,
C. (2022)

e Fuente: Tesis Doctoral, UNED

e Enfoque: Analizé cémo las organizaciones estan adaptando sus procesos
hacia la Industria 4.0.

e Conclusiones: La implementacién de tecnologias como loT, 1A y big data
mejora la eficiencia operativa y la toma de decisiones. Se recomienda
desarrollar estrategias de transformacion digital personalizadas. Para
nuestra investigacion estas recomendaciones representan un aporte
significativo para el desarrollo ya que optaremos prioritariamente por tener

un enfoque personalizado.
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5. "Retos para la Transformacion Digital de las PYMES: Competencia
Organizacional para la Transformacion Digital' - Gonzélez Varona, J.M. (2024)

e Fuente: Tesis Doctoral, Universidad de Valladolid

e Enfoque: Aborda los desafios que sortean las PYMES en el camino de la
transformacion digital, enfatizando la necesidad de desarrollar
competencias  organizacionales especificas para facilitar dicha
transformacion.

e Metodologia: Mixta que combina un anlisis tedrico exhaustivo con estudio
de caso y entrevistas a expertos. Se desarrolla y valida un modelo de
competencia organizacional especifico para Pymes.

e Conclusiones: Las competencias organizacionales especificas son cruciales
para superar estos desafios y recomienda un modelo de madurez digital
adaptado a las necesidades de las Pymes. La investigacion destaca la
importancia de un liderazgo comprometido y la urgencia de politicas de
apoyo para facilitar la evolucion digital en este sector. Para nuestra
investigacion esta tesis doctoral nos aporta una guia preventiva sobre los

posibles obstaculos que podamos encontrar en el desarrollo de la misma.

1.3 Relevancia para Latinoamericana de Negocios Bycars S.A.S.

Estas investigaciones destacan varios puntos comunes relevantes para la

transformacion digital de Latinoamericana de Negocios como:

« Vision Estratégicay Compromiso de la Alta Direccion: Que es esencial para el éxito
de la transformacion digital.

o Priorizar la Experiencia del Cliente y Fomentar la Innovacion: Que se debe integrar
en el plan de transformacion digital de la empresa.

« Barreras Significativas: Como la inexistencia de infraestructura tecnologica, falta de
personal capacitado y resistencia al cambio, deben abordarse mediante programas de
capacitacion, inversion en infraestructura tecnologica y estrategias de gestion del

cambio.
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Las ensefianzas obtenidad y las practicas optimas identificadas en estos estudios pueden
guiar el disefio e implementacion de un ecosistema digital eficaz que: Mejore la eficiencia
operativa; optimice la experiencia del cliente y fortalezca la competitividad de la empresa en

el mercado financiero - comercial.

1.4 Cuerpo teorico- conceptual.

Consciente en que la digitalizacion hace referencia al proceso de integrar tecnologias
digitales en todos los niveles de la empresa, transformando de manera esencial su
funcionamiento y la manera en que genera valor a sus clientes. Este proceso genera un cambio
cultural que exige a las instituciones cuestionar permanentemente el status quo, que
experimenten y se sientan comodas con el fracaso, consideramos que en este estudio es

pertinente:

1. Desarrollar una Vision Estratégica Clara: Mediante la “Definicion de Objetivos”, se
bebe establecer metas especificas y medibles para la transformacion digital. Y mediante
el “Compromiso de la Alta Direccion” se debe asegurar que los lideres de la empresa
estén comprometidos y participen activamente en el proceso.

2. Invertir en Infraestructura Tecnoldgica: Con una “Actualizacion de Sistemas”,
podemos modernizar los sistemas tecnologicos para soportar nuevas herramientas y
tecnologias. Y con la “Integracion de Plataformas” podemos garantizar que las
tecnologias existentes, como SAPBY, Equifax y Aval, estén bien integradas para
maximizar la eficiencia.

3. Capacitar al Personal en Tecnologias Digitales: Mediante “Programas de
Formacion” que permitan implementar programas de capacitacion continua en
tecnologias emergentes y habilidades digitales. También el “Fomento de una Cultura
de Innovacion” para promover un ambiente donde se valore la experimentacion y se
acepte el fracaso como parte del proceso de aprendizaje.

4. Optimizar la Experiencia del Cliente: Con la “Personalizacion de Servicios” se debe
emplear tecnologias digitales para proporcionar servicios personalizados y optimizar la

interaccion con los clientes. También “Plataformas de Gestiéon de Relacion con el
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Cliente (CRM)” se debe implementar y optimizar el uso de plataformas CRM para
gestionar mejor las relaciones con los clientes y aumentar su satisfaccion.

5. Adoptar Tecnologias Emergentes: Con la “Inteligencia Artificial y Analisis de
Datos”: Aprovechar estas tecnologias para mejorar la toma de decisiones y los procesos
operativos. También la “Automatizacion de Procesos” para brindar soluciones de
automatizacion para tareas repetitivas y susceptibles a errores.

6. Desarrollar Estrategias de Gestion del Cambio: Con la “Comunicacion Efectiva”:
Hay que mantener una comunicacion abierta y transparente sobre los cambios y su
repercusion en la organizacion. La “Gestion de la Resistencia al Cambio” debe
identificar y abordar las resistencias internas mediante estrategias efectivas de gestion

del cambio.

1.5 Concepciones tedricas actuales sobre transformacion digital

1.5.1 Modelo de Madurez Digital de Forrester

El Modelo de Madurez Digital de Forrester es una herramienta ampliamente reconocida
para analizar el nivel de aceptacién de tecnologias digitales en una organizacién. Esta
herramienta clasifica a las companias en cuatro segmentos de madurez digital:

o [Escéptico: Empresas que se resisten al cambio y contintan invirtiendo principalmente
en canales tradicionales. Estas organizaciones no creen en la influencia de la disrupcién
digital y suelen tener una baja adopcion de tecnologias emergentes.

e Adoptador: Empresas que comienzan a invertir en tecnologia digital y desarrollan
estrategias competitivas que dependen de lo digital. Estas empresas reconocen la
importancia de la digitalizacion, pero su enfoque suele ser limitado a ciertas areas
especificas.

e Colaborador: Empresas que realizan inversiones significativas en tecnologia e
innovacion digital, priorizando tanto el rendimiento como la experiencia del cliente.
Estas empresas buscan integrar tecnologias digitales en todas sus operaciones y

procesos.
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« Diferenciador: Empresas que obtienen la mayor parte de sus ingresos a través de
canales digitales y que permanentemente desarrollan experiencias enfocadas en el
cliente. Estas empresas estan completamente digitalizadas y lideran la innovacion en su

sector.

Este modelo permite evaluar la situacion actual de digitalizacion y desarrollar un plan
de accion para avanzar hacia niveles superiores de madurez digital. La empresa, puede
utilizarlo para diagnosticar su posicion actual y elaborar un plan estratégico para su

transformacion digital.

1.5.2 Teoria del Valor Digital

Se centra en cdmo la inclusion de tecnologias digitales puede crear nuevas
oportunidades de valor tanto para las empresas como para sus clientes y sostiene que la
digitalizacion no solo aumenta la eficiencia operativa, sino que también permite a las empresas:

o Mejorar la Experiencia del Cliente: Utilizando tecnologias como el big data y la
inteligencia artificial, las empresas pueden personalizar servicios y productos segun las
necesidades y preferencias de los clientes, lo que incrementa la satisfaccion y la lealtad
del cliente.

« Optimizar las Operaciones Internas: La mecanizacion de procesos y la integracion
de sistemas digitales pueden reducir costos operativos, minimizar errores y aumentar la
eficiencia. Esto abarca la incorporacion de sistemas ERP (Enterprise Resource
Planning) y CRM (Customer Relationship Management).

o Crear Nuevos Modelos de Negocio: La digitalizacion facilita el desarrollo de modelos
de negocio innovadores, como plataformas digitales y servicios basados en la nube, que
pueden generar nuevas fuentes de ingresos y expandir el alcance del mercado de la

empresa.

Para Latinoamericana de Negocios Bycars S.A.S., aplicar la teoria del valor digital

implica adoptar tecnologias que permitan:
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e Mejorar la interaccion con los clientes: Implementando herramientas que
personalicen la experiencia del cliente y aumenten su satisfaccion y lealtad.

e Optimizar los procesos operativos: Automatizando tareas e integrando sistemas
digitales para reducir costos y errores, mejorando asi la eficiencia.

o Explorar nuevas oportunidades de negocio digital: Desarrollando modelos de
negocio innovadores que generen ingresos adicionales y amplien el mercado.
Adoptar la teoria del valor digital permitira a Latinoamericana de Negocios mejorar su

eficiencia operativa, ofrecer una mejor experiencia a sus clientes y descubrir nuevas

oportunidades de crecimiento en el entorno digital.

1.5.3 Teoria de la Disrupcion Digital

Desarrollada por Clayton Christensen (2020), la teoria de la disrupcion digital describe
cémo las tecnologias disruptivas pueden transformar industrias enteras. Esta teoria identifica
dos tipos de tecnologias disruptivas:

o Disrupcion Sustentadora: Tecnologias que mejoran el rendimiento de productos o
servicios existentes. Estas tecnologias son adoptadas inicialmente por las empresas
establecidas para mejorar sus ofertas actuales.

o Disrupcion Disruptiva: Tecnologias que crean nuevos mercados y desplazan a los
jugadores tradicionales. Estas tecnologias suelen ser mas accesibles y asequibles, y son
adoptadas primero por los segmentos de mercado menos servidos o desatendidos.

Dado que la disrupcién digital es esencial para las companias que buscan seguir siendo
competitivas en un entorno en constante cambio, Latinoamericana de Negocios Bycars S.A.S.
puede beneficiarse significativamente al implementar tecnologias disruptivas como:

e Blockchain: Para mejorar la transparencia en las transacciones financieras, asegurando
la integridad y la seguridad de los datos.
o Inteligencia Artificial: Para personalizar los servicios y mejorar la experiencia del

cliente, adaptandose a sus necesidades y preferencias.

La adopcion de estas tecnologias disruptivas puede proporcionar a Latinoamericana de

Negocios varias ventajas competitivas, tales como:
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« Mayor Transparencia: La implementacion de blockchain puede ofrecer un nivel de
transparencia sin precedentes en las transacciones, lo que incrementa la confianza entre
clientes y socios comerciales.

e Personalizacion Mejorada: Utilizar inteligencia artificial permite a la empresa ofrecer
servicios personalizados, lo que puede aumentar la satisfaccion y lealtad del cliente.

« Eficiencia Operativa: Ambas tecnologias pueden contribuir a optimizar los procesos

internos, reduciendo costos y errores.

En el caso de Latinoamericana de Negocios, la adopcion de tecnologias disruptivas
como el blockchain para la transparencia en las transacciones financieras y la IA para la

personalizacion de servicios puede proporcionar ventajas competitivas significativas.

1.6 Enfoque de la Industria 4.0

También llamada como la cuarta revolucion industrial, hace referencia a la
incorporacion de tecnologias avanzadas como el internet de las cosas, el big data, la inteligencia
artificial y la robética en los procesos industriales y de negocio. Este enfoque se caracteriza por

utilizar la:

o Conectividad: Uso de sensores y dispositivos conectados para recoger y examinar
datos en tiempo real, optimizando la visibilidad y la toma de decisiones en toda la
cadena de valor.

« Automatizacion: Implementacion de sistemas automatizados que reducen la necesidad
de intervencion humana en procesos repetitivos y de bajo valor, aumentando la
eficiencia y reduciendo errores.

e Personalizacion: Capacidad de producir bienes y servicios altamente personalizados a
gran escala, respondiendo rapidamente a las demandas fluctuantes del mercado.

La Industria 4.0 representa una oportunidad para Latinoamericana de Negocios de
integrar tecnologias avanzadas en sus operaciones, mejorando asi la eficiencia, la

personalizacion de los servicios y la competitividad.
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1.7 Transformacién Digital Centrada en el Cliente

Un enfoque centrado en el cliente implica usar tecnologias digitales para mejorar todas
las interacciones y puntos de contacto con los clientes. Este enfoque abarca:

o Experiencia Omnicanal: Ofrecer una experiencia coherente y unificada a los clientes
mediante todos los canales, tanto fisicos como digitales.

e Personalizacion: Emplear datos y andlisis para adaptar las interacciones y ofertas a
cada cliente, incrementando su satisfaccion y lealtad.

e Interaccion Continua: Mantener una comunicacion constante y relevante con los
clientes mediante multiples plataformas, como redes sociales, aplicaciones moviles y

correos electrénicos.

Para Latinoamericana de Negocios, adoptar un enfoque centrado en el cliente puede
implicar la implementacidon de plataformas CRM avanzadas y herramientas de analisis de datos
para personalizar sus servicios e incrementar la satisfaccion del cliente. De acuerdo con las
consideraciones anteriores y en el contexto de la transformacion digital de Latinoamericana de
Negocios, se adoptard una combinacion de las teorias del valor y la disrupcion digitales.

1.8 Teoria del Valor Digital

La teoria del valor digital sugiere que implementar tecnologias digitales, como sistemas
CRM y plataformas de analisis de datos, puede optimizar significativamente la experiencia del
cliente al personalizar los servicios y ofrecer respuestas mas rapidas y precisas a sus
necesidades. Ademas, esta teoria resalta la importancia de integrar tecnologias digitales en los
procesos operativos para elevar la eficiencia y reducir los costos. En el caso de Latinoamericana
de Negocios, adoptar un sistema comercial avanzado y herramientas de anélisis de datos puede

potenciar sus operaciones y mejorar la satisfaccion del cliente.

1.9 Teoria de la Disrupcion Digital

Por otro lado, la teoria de la disrupcion digital enfatiza la necesidad de innovar y

adaptarse a las tecnologias emergentes para conservarse competitivo en un mercado en rapida
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evolucion. La implementacion de tecnologias disruptivas, como la inteligencia artificial para
la personalizacién de servicios y el blockchain para la seguridad y transparencia en las
transacciones, puede proporcionar a Latinoamericana de Negocios una ventaja competitiva
significativa. Ademas, esta teoria sugiere que las companias que no adopten tecnologias

disruptivas tienen el riesgo de ser desplazadas por competidores méas innovadores.

1.10 Recomendaciones y Tendencias Clave

Al analizar la bibliografia sobre transformacion digital, se encuentran varias tendencias

y recomendaciones aplicables a Latinoamericana de Negocios Bycars S.A.S.:

1. Impacto de la Pandemia de COVID-19:

e Estudios como el de Martinez et al. (2024) destacan que la pandemia actud
como un catalizador para la adopcién de tecnologias digitales en muchas
MiPymes en América Latina, mejorando su resiliencia y capacidad de
adaptacion en tiempos de crisis. Esto subraya la importancia de la
digitalizacion para enfrentar desafios externos imprevistos y mejorar la
sostenibilidad a largo plazo.

2. Vision Estratégica y Liderazgo:

e EI trabajo de Campos-Déavila et al. (2024) sobre estrategias de
transformacion digital en empresas tradicionales resalta la necesidad de una
vision estratégica clara y el compromiso de la alta direccién para una
transformacion exitosa. La falta de liderazgo y una vision estratégica son
barreras significativas para la digitalizacion. Para Latinoamericana de
Negocios, esto implica que la alta gerencia debe estar profundamente
involucrada en la planificacion e implementacion del ecosistema digital,
estableciendo una vision clara y objetivos especificos para guiar el proceso
de transformacion.

3. Capacitacion y Desarrollo de Habilidades:

e El estudio de Achieng y Malatji (2022) sobre la digitalizacion de Pymes en

Africa subsahariana indica que la inversion en formacion y desarrollo de

competencias digitales es imperante para el logro de la transformacion
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digital. Esto es aplicable a Latinoamericana de Negocios, donde la falta de
personal capacitado ha sido identificada como una barrera. Implementar
programas de capacitacion y desarrollo de habilidades digitales puede
ayudar a romper esta barrera, mejorando la eficiencia operativa y la
capacidad de la compania para aprovechar plenamente las tecnologias

emergentes.

1.11 Tendencias actuales

« Inteligencia Artificial (IA) y Aprendizaje Automatico (ML): La IA y el ML estan
transformando como operan las empresas, permitiendo la automatizacion de procesos,
la mejora en la toma de decisiones y la personalizacion de la experiencia del cliente.
Bughin et al. (2013) y Agudo (2018) han subrayado la importancia de la 1A en la
transformacion digital, destacando su potencial para mejorar la eficiencia y crear
nuevas oportunidades de negocio.

« Big Data y Analisis de Datos: El uso de big data y analisis avanzado permite a las
empresas tomar elecciones basadas en datos, identificar patrones y tendencias, y
personalizar ofertas y servicios. Montoriol (2015) y Yepes (2017) han explorado como
el andlisis de big data puede proporcionar una ventaja competitiva significativa,
mejorando el entendimiento del comportamiento del cliente y optimizando las
operaciones.

e Internet de las Cosas (loT): El IoT permite la interconexion de dispositivos y
sistemas, recopilando datos en tiempo real para mejorar la visibilidad y el control de
los procesos operativos. La investigacion de Londofio y Lopez (2019) sobre la
transformacion digital en Colombia destaca la creciente importancia de la IoT en la
optimizacion de las cadenas de suministro y la mejora de la eficiencia operativa.

o Blockchain: La tecnologia blockchain ofrece mayor transparencia y seguridad en las
transacciones, lo que es especialmente relevante para el sector financiero. Buainain et
al. (2021) han analizado el impacto del blockchain en la transformacion digital,
destacando su potencial para transformar la manera en que se administran y verifican

las transacciones comerciales.
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« Transformacion Digital Centrada en el Cliente: La personalizacion y la creacion de
experiencias omnicanal son tendencias clave en la transformacién digital. Segln
Carrefio-Hernandez (2023), las empresas que adoptan un enfoque orientado al cliente,
empleando datos y analisis para adaptar las interacciones de manera personalizada,
obtienen mayores niveles de satisfaccion y lealtad por parte del cliente.

o Capacitacion y Desarrollo de Habilidades Digitales: La formacion continua en
habilidades digitales es esencial para que las empresas puedan aprovechar plenamente
las tecnologias emergentes. La investigacion de Achieng y Malatji (2022) resalta la
urgencia de invertir en la capacitacion de los colaboradores para garantizar una
transformacion digital exitosa.

e Integracién de Sistemas y Automatizacion de Procesos: La adopcion de sistemas
ERP y CRM, asi como la automatizacion de procesos, son tendencias criticas para
mejorar la eficiencia operativa. Riascos, Aguilera y Romo (2023) subrayan la
importancia de integrar sistemas digitales para optimizar las operaciones y mejorar la
gestion del conocimiento en las organizaciones.

e Cultura de Innovacion: Promover una cultura de innovacion dentro de la empresa es
crucial para la transformacién digital. Campos-Davila et al. (2024) destacan que las
empresas que promueven la innovacion y la experimentacion estan mejor posicionadas

para acoplarse a los cambios tecnoldgicos y competir en el mercado.
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Capitulo 2

Capitulo I1: Marco metodologico.

2.1. Enfoque metodoldgico.

La investigacion para la implementacion de un ecosistema digital en Latinoamericana
de Negocios Bycars S.A.S. adoptdé un enfoque metodolégico mixto, combinando métodos
cuantitativos y cualitativos. Se eligié este enfoque debido a la naturaleza compleja y
multifacética del proceso de digitalizacion, que demanda tanto una comprension profunda de
las experiencias y percepciones de los actores involucrados como una evaluacion objetiva de

los datos operativos y de rendimiento.

2.1.1. Cuantitativo: El enfoque cuantitativo permitid recolectar datos medibles sobre
la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y el impacto de las tecnologias digitales en
los procesos de la empresa. Esto incluyd la utilizacién de encuestas y analisis estadisticos para
evaluar los cambios en los indicadores clave de rendimiento (KPI) antes y después de la

implementacion del ecosistema digital.

2.1.2. Cualitativo: El enfoque cualitativo fue esencial para entender las experiencias,
percepciones y actitudes de los empleados, directivos y clientes hacia la transformacion
digital. Mediante entrevistas en profundidad y grupos focales, se exploraran las barreras
percibidas, las expectativas y las sugerencias para mejorar el proceso de digitalizacion.

Ademas, esta investigacion fue descriptiva y de campo. Es descriptiva porque se
enfocara en detallar y examinar el estado actual de la empresa en términos de su digitalizacion,
asi como los cambios y mejoras resultantes de la implementacion del ecosistema digital. Es de
campo porque se llevara a cabo directamente en el entorno real de la empresa, recolectando

datos primarios de los empleados, directivos y clientes de Latinoamericana de Negocios.

2.2. Poblacién y muestra
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2.2.1. Poblacién

La poblacion total de estudio en esta investigacion se relaciona con los recursos
humanos actuales de Latinoamericana de Negocios que en este caso son 300 clientes, 18

empleados y 4 directivos.

2.2.2. Muestra

Para esta investigacion, se ha determinado utilizar el total de empleados y directivos y
para el muestreo aleatorio de clientes se utilizé la formula para el calculo del tamafio de muestra
en poblaciones finitas utilizando un margen de error del 5%, un nivel de confianza del 95%

n=N/(1+N(e)"2)

donde:

n es el tamario de la muestra,
N es el tamafio de la poblacion,

e es el margen de error.

Empleados | 18 Todos los departamentos y funciones dentro de la empresa, para
obtener una vision completa de como la transformacién digital afecta

a diversas areas operativas.

Directivos | 4 Todos los directivos, ya que sus perspectivas y decisiones son
cruciales para la implementacion y el éxito del ecosistema digital.
Clientes 171 n =300/ (1 + 300*(0.05) ~2) que resulta 171 individuos

Tabla 2 Valores muestrales.
Elaborada por Byron Yucailla

2.3 Tecnicas de recoleccion y Procesamiento de la informacion

Encuestas: Se aplicaron encuestas estructuradas a todos los empleados (18) y (171)

clientes para recolectar datos cuantitativos sobre la percepcion de la digitalizacion, la
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satisfaccion con los servicios digitales y la eficiencia operativa. Estas encuestas fueron

aplicadas antes de la implementacion del ecosistema digital.

Entrevistas en profundidad: Se realizaron entrevistas semiestructuradas con

empleados (6) representantes de los principales departamentos (marketing, ventas y

administracién) para explorar a fondo sus experiencias y percepciones acerca de la

transformacion digital y con los 4 directivos principales de la empresa. Estas entrevistas se

realizaron antes de la implementacion digital y proporcionaron informacion cualitativa rica que

complementaron los datos cuantitativos. Los mismos que fueron resumidos en tablas y

tabulados utilizando Excel para facilitar el anélisis.

2.4. Operacionalizacion de Variables.

OPERCIONALIZACION DE VARIABLES

Instrumentos de

Implementacion
de un
Ecosistema
Digital

estrategias de
innovacion en los
procesos operativos
y de atencion al
cliente de
Latinoamericana de
Negocios.

Variable Definicion Dimensiones | Indicadores recoleccion de
datos
- Entrevistas:
- NUmero y Cuestionarios a
Proceso de - Tecnologias | tipo de directivos sobre
integracion de emergentes tecnologias tecnologias
tecnologias implementadas | implementadas y
Independiente: | emergentes y su impacto.

- Grupos Focales:
Percepcion sobre

Dependiente
a): Eficiencia
Operativa

Habilidad de la
empresa para
ejecutar procesos de
manera rapida,
eficiente y con uso
Optimo de recursos.

- Estrategias de | Nivel de adopcion de
. 5 integracion de .
innovacion . tecnologias y
tecnologias ;
estrategias
innovadoras.
- Grado de
adopcion de
estrategias
. - Entrevistas:
- Tiempo
. Preguntas a
promedio de LI
. . directivos y
- Productividad | procesamiento
de empleados sobre
. mejoras en
transacciones N
eficiencia.

- Reduccidn de
errores

- Reduccion en
errores
operativos

- Grupos Focales:
Discusién sobre
agilidad y
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reduccién de

comercial.

errores.
Agilidaden | 17N
procesos productividad
: - Entrevistas:
: - - Nivel de
- Satisfaccion , - Preguntas a
; satisfaccion .
Dependiente | Mejoraen la del cliente del cliente cllgntes sgbre su
b): ereencion satisfaccion.
e percepcion y - Facilidad de |- Grupos Focales:
Optimizacion | satisfaccion del . -
. - Facilidad de  |uso de Evaluacion de la
de la cliente respecto a los - -
o . , uso servicios percepcion del
Experiencia del |servicios ofrecidos ital i
Cliente por la empresa. - digitales cliente.
- Retencion y - Tasa de
lealtad del retencion de
cliente clientes
- Entrevistas:
C - Cambioen la P_regu_ntas a
- Participacion L directivos sobre
participacion o
de mercado competitividad
: de mercado I
Dependiente Capacidad de la tras la -
0): P empresa para implementacion.
i I mantenerse y . - Grupos Focales:
Fortalecimiento . . - Crecimiento . -
expandirse en el - Crecimiento . Discusion sobre
de la X . . en numero de |.
s mercado financiero- |de clientes . impacto en
Competitividad clientes

competitividad.

Posicionamiento
frente a la
competencia

- Comparacion
de desempefio
con
competidores

Tabla 3 Operacionalizacion de variables
Elaborado por: Byron Yucailla

2.5. Tabulacion y Presentacion de Graficos.
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1. Conocimiento ¥ Uso de Tecnologias Digitales
1.1 ;Esti familiarizado con las tecnologias digitales utilizadas en su departamento?
Moy familiarizado 2 11%
Alzo familiarizado 4 2284
Poco familianzado 11 61%
Mo familiarizado 1 6%
Totales 18 100%0
1.2 ; Qué tecnologias digitales utiliza en su trabajo diario?
CEM 0 0%
ERFP 0 £
Excel 12 67%
Fedes sociales ] 33%
Totales 18 100%0
Tabla 4 Cuestionario a empleados sobre conocimiento y uso de tecnologias
Elaborado por Byron Yucailla.
Conocimiento y Uso de Techologias
Digitales
mO-5 m5-10 m10-15
llustracion 1 Conocimiento y Uso de Tecnologias Digitales
Elaborado por Byron Yucailla
2. Percepcion de la Transformacion Digital
2.1. ; Como calificaria la eficiencia de los procesos actuales en su departamento?
Iy eficiente 1 g
Eficiente ] 3324
Poco eficiente 10 56%|
Ineficiente 1 65%4|
Totales 18 100%0
2.2. . Cree gque la implementacién de un ecosistema digital mejorara la eficiencia operativa de su trabajo?
Definitivamente si ] 33%
Probablemente si 3 44%|
INo esta seguro 3 17%%
Probablemente no 1 6%4|
Definitivamente no 0 0|
Totales 18 100 %0
2.3. ;Ha recibido alguna capacitacién sobre el uso de nuevas tecnologias en la empresa?
5i 8 44%
Nao 10 3624
Totales 18 100%0

Tabla 5 Percepcion de la Transformacion Digital
Elaborado por Byron Yucailla
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Percepcidon de la Transformacidn Digital
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[lustracion 2 Percepcion de la Transformacion Digital
Elaborado por Byron Yucailla
3. Impacto en el Trabajo Diario
3.1. ;Cémo cree que la digitalizacidn afectard su productividad?
Mejorara significativamente 7 30%%
Mejorard algo 8 4424
Mo tendra impacto 2 11%
Empeorara algo 1 6%
Empeorara significativamente 0 0%
Totales 18 100%0
3.2, ;Qué desafios anticipa en la adopcidn de nuevas tecnologias en su departamento?
Falta de capacitacion & 33%
Fesistencia al cambio 2 11%
Falta de infraestructura adecuada 10 36%%
Totales 18 100%p
Tabla 6 Impacto en el trabajo diario
Elaborado por Byron Yucailla
Impacto en el Trabajo Diario
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5
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llustracion 3 Impacto en el trabajo diario
Elaborado por Byron Yucailla
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4. Satisfaccion v Expectativas
4.1. ; Como calificaria su satisfaccion general con el apoyo de la empresa en la adopcidn de tecnologias digitales?
Iy satisfecho ] 33%|
Satisfecho o 30|
Neutral 2 11%|
Insatisfecho 1 6%%
My insatisfecho 0 0|
Totales 18 67 %0
4.2. ;Queé sugerencias tiene para mejorar el proceso de transformacion digital en la empresa?
Awumento de capacitaciones especializadas 4 22%|
Implementar herramientas tecnoldgicas de facil uso 2 11%g|
Socializacion de la digitalizacion a todos los niveles 4 22%|
MMaximizar la seguridad informatica 3 449
Totales 18 10029
Tabla 7 Cuestionario a empleados sobre su satisfaccion y expectativas
Elaborado por Byron Yucailla
Satisfacciéon y Expectativas
10 60%
8 50%
6 40%
4 30%
20%
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[lustracion 4 Satisfaccion y Expectativas
Elaborado por: Byron Yucailla
1. Experienciacon los Servicios Digitales
1.1. ;Cbémo calificaria su experiencia general con los servicios digitales de la empresa?
Muy satisfactoria 35 20%
Satisfactoria 80 47%
Neutral 38 22%
Insatisfactoria 12 7%
Muy insatisfactoria 6 4%
Totales 171 100%
1.2. ¢ Qué servicios digitales utiliza con mayor frecuencia?
Portal de cliente en linea Fangpage 69 40%
Aplicacion movil 0] 0%
Asistencia por chat en linea 99 58%
Correo electrénico 3 2%
Totales 171 100%

Tabla 8 Cuestionario a clientes sobre su experiencia con nuestros servicios
Elaborado por: Byron Yucailla
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Experiencia con Servicios Digitales

Muy satisfactoria

... 100 . .
Correo electronico . Satisfactoria
50
Asistencia por chatex 6 : H Neutral
2]
Aplicacion movil. } Insatisfactoria
Portal de cliente en...—Muy insatisfactoria

llustracion 5 Experiencia con servicios digitales
Elaborado por: Byron Yucailla

2. Satisfaccion del Cliente
2.1. ;Esta satisfecho con la facilidad de uso de los servicios digitales ofrecidos por la empresa?

Muy satisfecho 31 1824
Satisfecho =2 3674
Neutral 50 29%
Insatisfecho 25 159
Muy insatisfecho 3 2%
Totales 171 10025
2.2, ;Coémo calificaria la rapidez v eficiencia del servicio digital recibido?
Nuyr eficiente 31 1824
Eficiente &5 3824
Neutral 53 31%
Ineficiente 18 119
Muy ineficiente 4 2%
Totales 171 1002

Tabla 9 Cuestionario a clientes sobre su satisfaccién del cliente.
Elaborado por: Byron Yucailla

Satisfaccion del cliente

100
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0
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llustracién 6 Satisfaccion del cliente
Elaborado por: Byron Yucailla
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3. Percepcion de la Transformacion Digital

3.1. ;Ha notado alguna mejora en los servicios digitales de la empresa en el iltimo afio?

5i 76 A4%|
Nao a5 56%)|
Totales 171 100%|
3.2, ;Qué aspectos de los servicios digitales le gustaria que mejoraran?
Facilidad de uso 35 203
Rapider de respuesta B2 48%|
Calidad de la asistencia 20 1234
Seguridad de la informacion 34 203
Totales 171 100%;

Tabla 10 Cuestionario a clientes sobre la percepcién de la transformacion digital.
Elaborado por Byron Yucailla

PERCEPCION DE LA
TRANSFORMACION DIGITAL

llustracion 7 Percepcién de la Transformacion Digital
Elaborado por Byron Yucailla

4. Expectativas ¥ Recomendaciones

4.1. jOQueé caracteristicas adicionales le gustaria ver en los servicios digitales de la empresa?

Ampliacidon de servicios digitales 50 3525

Cobertura internacional (para migrantes) 1= 2125

Tramites 100% en linea 75 4435
Totales 171 100

4.2, s Recomendaria los servicios digitales de la empresa a otros?
Definitivamente si 86 S025
Probablemente si 63 37
MNo esta seguro 16 9%
Probablemente no =1 3%
Definitivamente no 1 1%
Totales 171 L0

4.3. ; Tiene alguna sugerencia para mejorar los servicios digitales de la empresa?

Incremento de publicidad 51 3025

Presencia fisica en principales ciudades del pais 57 339

Oferta de nuevos servicios en ofros sectores complementarios 63 I
Totales 171 p MaTal-td

Tabla 11 Cuestionario a clientes sobre expectativas y recomendaciones.
Elaborado por Byron Yucailla
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Expectativas y Recomendaciones

llustracion 8 Expectativas y Recomendaciones
Elaborado por Byron Yucailla

1. Comocimiento ¥ Uso de Tecnologias Digitales

1.1. ;Qué tecnologias digitales uriliza en su trabajo diario? Adm  |vias |[Mkt
Plataformas de Gestiagn de Clientes (CRM1) 5 s 5
Software de Analisis Financiero 4 = 2
Flataformas de Comunicacion v Colaboracion (Fedes, Zoom) =] =] =]
Total 16 17 14
2.2. ;Ha recibido capacitacidon para el uso de estas tecnologias? Adm  |Vias |Mkt
S1 = = =
Mo 1

Total = = =
1.3. ;Qué tan comodo se siente utilizando estas tecnologias? Adm  |Vias |Mkt
Muy comodo 4 =] =]
Eegular 2

Incomodo o

Total = = =

Tabla 12 Resultados obtenidos sobre conocimiento y uso de tecnologia.
Elaborado por Byron Yucailla

Conocimiento y Uso de Tecnhologias Digitales

> > 3 q, ; . g ‘
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llustracion 9 Conocimiento y Uso de Tecnologias Digitales
Elaborado por Byron Yucailla
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2. Percepcidon de la Transformacidn Dbgital
Z2.1. ;Como describiria su experiencia con la mrransformacidon digital em la empresa
hasta ahora? Adm Wias P bt
Miuy buena 4 =] =
Buena 2 i
DMvlala
Total 1= = 1=
2.2, JCudles cree gue som los mavores beneficios de la digiralizacidn para su trabajo
diario? Al Wias A ket
Optimiracion de tiempo = = =]
Facilidad de procesos =] =
Efectivida en el desarrollo de tareas 5 =] 5
Total 16 1z 17
2.3. (Ha enfrentado algan desafio o dificultad con la adopcion de nuevas tecnologias? Adm Wias P ket
No nutca 1 z =]
Alzso pero lo superé 4 < 1
Simuchos 1
Total =] = =]
Tabla 13 Resultados obtenidos sobre la percepcion de la transformacion digital.
Elaborado por Byron Yucailla
> Percepcion de la Transformacion Digital
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llustracion 10 Resultados obtenidos sobre la percepcion de la transformacion digital.
Elaborado por Byron Yucailla
2. Impacto en el Trabajo DMiario
3.1, ;Como ha cambiado su trabajo desde la implementacién de nuevas tecnologias? Adm Wias Pkt
FPositivamente = =] s
Mo ha cambiado 1 o 1
INegativamente o
Total = =] =
3.2, ;Cree gue la digitalizacion ha mejorado su productividad? Adm Wias Pl ket
Mucho =] =] S
FPoco 1 1 1
MNada o
Total = = =
2.3, pComo la digitalizaciom ha mejorado o dificultado su trabajo? Adm Wias Pkt
Con mavor alcance de mercado a =1
Miejorando los tiempos de respuesta a clientes 4 2 1
Facilitando los procesos internos 2
Total =] =] =]

Tabla 14 Resultados obtenidos sobre el impacto en el trabajo diario.
Elaborado por Byron Yucailla
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Impacto en el Trabajo Diario
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llustracion 11 Resultados obtenidos sobre el impacto en el trabajo diario.
Elaborado por Byron Yucailla

4. Cultura y Adaptacion
4.1. ; Como describiria la actitud general comparfieros hacia la transformacion digital ? Adm  lvtas Mkt
Excelente 1 2 5
Regular 4 4 1
Mala 1
Total 6 6 6
4.2. ¢(Cree que hay suficiente apoyo de la empresa para adaptarse a las nuevas
tecnologias? Adm |Vtas |Mkt
Si 5 4 5
No 1 2 1
Total 6 6 6
4.3. ¢ Qué tipo de apoyo adicional le gustaria recibir? Adm |Vtas |[Mkt
Becas para especializaciones 1 2 5
Pasantias en empresas proveedoras para buscar mejoras en servicio 4 4 1
Capacitaciones permanentes en tendencias digitales 1
Total 6 6 6

Tabla 15 Cultura y adaptacion
Elaborado por Byron Yucailla
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llustracién 12 Cultura y adaptacion
Elaborado por Byron Yucailla

5. Satisfaccion y Expectativas

5.1.  Estd satisfecho con que la empresa inicie el proceso de transformacion digital? Adm |Vtas [Mkt
De acuerdo 1 2 5
En desacuerdo a4 4 1
Indiferente 1

Total 6 6 6
5.2. ¢, Qué aspectos del proceso de digitalizacion le gustaria que mejoraran? Adm |Vtas [Mkt
Seguridad anti hackeo 1 2 5
La automatizacién con chatboots 4 4 1
La gestion documental en digital 1

Total 6 6 6

Tabla 16 Satisfaccion y expectativas de los clientes.
Elaborado por Byron Yucailla

Satisfaccion y Espectativas
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llustracion 13 Satisfaccion y expectativas de los clientes.
Elaborado por Byron Yucailla

2.6. Analisis y Comparacién de Resultados con Obijetivos.
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1. Objetivo General

Objetivo: Analizar las estrategias y desafios en la implementacion de un ecosistema
digital en Latinoamericana de Negocios para su consolidacion a nivel local y nacional.

Resultado: A partir de las encuestas y entrevistas realizadas, se observa una percepcion
positiva en la mayor parte de los colaboradores y directivos frente a la transformacion digital.
Sin embargo, persisten obstaculos relacionados con la capacitacion y la resistencia al cambio,
lo cual indica que se ha avanzado en la identificacion de estrategias, pero ain existen areas de

mejora. Por lo tanto, el objetivo general se estd cumpliendo parcialmente.

2. Objetivos Especificos

Identificar las necesidades y requerimientos especificos de transformacion digital en

Latinoamericana de Negocios en el contexto del sector financiero-comercial.

Resultado: Las encuestas revelan que una mayoria significativa de empleados siente
que la digitalizacion es necesaria y reconocen los beneficios de esta. Sin embargo, hay una
notable falta de capacitacion, lo que constituye una necesidad identificada. Este objetivo se ha
cumplido al identificar necesidades clave como la capacitacién y la mejora de la

infraestructura.

Evaluar las opciones tecnoldgicas y estratégicas disponibles para la implementacion del

ecosistema digital en Latinoamericana de Negocios.

Resultado: Tanto empleados como directivos han identificado tecnologias clave como
CRM, ERP, y herramientas de automatizacion como esenciales. Los directivos también han
expresado que tecnologias avanzadas como IA y blockchain son vitales para el futuro. Este
objetivo se ha cumplido adecuadamente, pues se han evaluado y reconocido opciones
tecnoldgicas estratégicas.

Determinar los desafios y obstaculos potenciales en la implementacion del ecosistema

digital y proponer estrategias para superarlos.
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Resultado: Los resultados de las entrevistas y encuestas identificaron desafios como la
falta de infraestructura adecuada y resistencia al cambio. Ademas, se sugirieron estrategias
como mayor capacitacion y socializacién de las nuevas tecnologias. Este objetivo se ha
cumplido, ya que se identificaron desafios y se propusieron estrategias especificas para

superarlos.

Elaborar un plan detallado de implementacion del ecosistema digital en
Latinoamericana de Negocios, incluyendo cronograma, recursos necesarios y meétricas de

éxito.

Resultado: Aunque las encuestas y entrevistas muestran avances en la implementacion
de tecnologias y algunas estrategias estan en curso, el disefio de un plan detallado que incluya
cronogramas y recursos especificos aln no parece completamente desarrollado segun los datos

disponibles. Este objetivo esta en progreso, pero aun no se ha cumplido en su totalidad.

3. Hipotesis

Si Latinoamericana de Negocios implementa un ecosistema digital basado en
tecnologias emergentes y estrategias de innovacion, entonces mejorara su eficiencia operativa,
optimizara la experiencia del cliente y fortalecera su competitividad en el mercado financiero-

comercial.

Resultado: Los datos sugieren que la implementacion del ecosistema digital ha
comenzado a mejorar la eficacia operativa y la experiencia del cliente, como lo reflejan las
respuestas de satisfaccion y percepcion positiva hacia la transformacion digital. Sin embargo,
aun existen desafios que pueden obstaculizar el completo fortalecimiento de la competitividad.
La hipdtesis se estd cumpliendo en cierta medida, aunque es necesario continuar con la

implementacidn para alcanzar completamente los beneficios proyectados.

Conclusion General
Los resultados obtenidos sugieren que se estan alcanzando los objetivos establecidos

en la investigacion, aunque algunos de ellos se encuentran en progreso y requieren de esfuerzos

49



ﬁ POSGRADOS S]] UNIVERSITARIO
= éj TECNOLOGICOS YASY RUMINAHUI

S
|

adicionales para ser alcanzados plenamente. La hipétesis, aunque en camino de cumplirse, aln
enfrenta obsticulos que deben ser tratados para garantizar el éxito completo de la

transformacion digital en Latinoamericana de Negocios.
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Capitulo 3

Capitulo I11: Propuesta de Implementacion Préactica

3.1. Fundamentos de la Propuesta

La implementacion de un ecosistema digital en Latinoamericana de Negocios ha
demostrado, segln los resultados de las encuestas y entrevistas, que existe un potencial

significativo para mejorar la eficiencia operativa en la organizacion.

Los datos reunidos revelan que un 39% de los empleados considera que la digitalizacion
mejorara significativamente su productividad, y un 44% cree que mejorara algo. Sin embargo,
se identificé una notable falta de capacitacion (56% no ha recibido formacion) y la existencia
de desafios como la infraestructura inadecuada (56%), que pueden obstaculizar la plena

optimizacion operativa.

Ademas, los directivos han identificado tecnologias clave, como la automatizacion de
procesos y el uso de inteligencia artificial, como fundamentales para alcanzar una mayor
eficiencia. Estos descubrimientos respaldan la exigencia de un enfoque estratégico en la
formacion y la modernizacion de la infraestructura tecnoldgica para asegurar que la eficiencia

operativa se vea efectivamente incrementada.

Asi, la propuesta de mejora de la eficiencia operativa se basa en un analisis riguroso de
los desafios actuales y las oportunidades tecnologicas, con un enfoque en el desarrollo de las
competencias del equipo y la actualizacion de los sistemas tecnologicos, lo cual es critico para

consolidar el éxito del ecosistema digital en la empresa.

3.1.1. Postulado 1 - Mejora de la Eficiencia Operativa

Fundamentacién Tedrica: La Teoria del Valor Digital y el Modelo de Madurez

Digital de Forrester son los pilares tedricos que sustentan este postulado. La Teoria del Valor
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Digital propone que la adopcion de tecnologias digitales facilita la optimizacion de los procesos
internos, a reducir costos y mejorar la eficiencia operativa, tal como lo demuestran estudios
como el de Bughin et al. (2013). EI Modelo de Madurez Digital de Forrester, por su parte,
evalla el nivel de adopcion tecnoldgica de una organizacion y su impacto en la eficiencia
operativa, indicando que empresas con mayor madurez digital logran integrar mejor las

tecnologias en sus procesos y alcanzar una mayor eficiencia.

Datos Empiricos: Una auditoria de gestién operativa revela que indicadores clave
como tiempos de procesamiento y costos operativos muestran oportunidades para mejoras
significativas mediante la digitalizacion. Ademas, encuestas a empleados confirman la
percepcion de que la ausencia de herramientas digitales adecuadas es un inconveniente para la
eficiencia operativa, lo que refuerza la necesidad de implementar tecnologias que mejoren los

procesos Yy la productividad.

Propuesta de Implementacion: La propuesta incluye la implementacion de sistemas
ERP y CRM para automatizar y coordinar mejor los procesos operativos y de atencion al
cliente. La automatizacion de procesos repetitivos, como la facturacién y la gestion de
inventarios, reducird errores y liberara tiempo para actividades de mayor valor afadido.
Asimismo, se propone el uso de Big Data y analisis de datos para tomar decisiones basadas en

datos, permitiendo la identificacion y correccion de ineficiencias en tiempo real.

Beneficios Esperados: Los beneficios esperados de esta implementacion incluyen una
disminucion de costos operativos mediante la minimizacion de errores y redundancias, un
aumento de la productividad al liberar a los empleados para tareas mas estratégicas, y una
mejora en la eficiencia gracias a una mejor organizacion y flujo de informacion entre

departamentos.

3.1.2. Postulado 2 - Optimizacion de la Experiencia del Cliente

Fundamentacion Teoérica: La Teoria de la Transformacion Digital Centrada en el
Cliente sostiene que el uso de tecnologias digitales para mejorar la interaccién con los clientes

es primordial para incrementar la satisfaccion y lealtad del cliente. Segin Carrefio-Hernandez
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(2023), las empresas que adoptan un método centrado en el cliente y utilizan datos para
personalizar las interacciones logran mayores niveles de satisfaccion. Complementando esta
teoria, el Modelo de Madurez Digital de Forrester sugiere que las empresas con alta madurez
digital no solo optimizan sus procesos internos, sino que también ofrecen experiencias de
cliente superiores, aprovechando la digitalizacion para una personalizacion e interaccion mas

eficiente.

Datos Empiricos: La auditoria de gestion operativa resalta que los indicadores de
calidad del servicio, como la satisfaccion del cliente, la tasa de errores y el nimero de
reclamaciones, indican una clara oportunidad para mejorar la experiencia del cliente mediante
la digitalizacion. Ademas, los grupos focales con clientes reflejan una fuerte demanda por
servicios digitales mas accesibles y personalizados, destacando la necesidad de una experiencia

coherente a través de diferentes canales.
Propuesta de Implementacion:

Plataformas Omnicanal: Desarrollar plataformas digitales que permitan a los clientes
interactuar a través de mudltiples canales, como web, mdvil y redes sociales, de manera
integrada. Esto asegura una experiencia uniforme y accesible, mejorando la interaccion en

todos los puntos de contacto.

Personalizacion de Servicios: Implementar andlisis de datos avanzados para
personalizar las ofertas y servicios, proporcionando recomendaciones y atencion al cliente

proactiva ajustadas a las necesidades individuales de cada cliente.

Inteligencia Artificial y Chatboots: Aplicar soluciones de inteligencia artificial, como
chatboots, para ofrecer asistencia al cliente las 24 horas del dia, mejorando la capacidad de

respuesta y resolviendo consultas frecuentes de manera eficiente.

Beneficios Esperados: La implementacion de estas estrategias se espera que resulte en
una mejora considerable de la satisfaccion del cliente, al ofrecer una experiencia mas relevante

y accesible. Asimismo, se prevé un aumento en la lealtad del cliente, lo que contribuye a la
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retencién y potencialmente incrementa los ingresos y la participacion de mercado. Ademas, la
digitalizacion omnicanal y la automatizacion con chatboots deberian reducir el nimero de

reclamaciones y errores, mejorando la eficiencia y efectividad en la resolucion de problemas.

3.1.3. Postulado 3 - Gestion Integral de Riesgos

Fundamentacién Teorica: El marco COSO Il - ERM (Enterprise Risk Management -
Integrado) es un modelo fundamental para la gestién integral de riesgos, proporcionando una
estructura que aborda riesgos estratégicos, operativos, de informes y de cumplimiento. Este
marco enfatiza la importancia de gestionar riesgos de manera continua e integral, alineando la
gestion de riesgos con la apetencia de riesgo de la organizacion. Complementando esta
perspectiva, la Teoria del Valor Digital destaca que la adopcion de tecnologias digitales no solo
optimiza operaciones, también fortalece la habilidad de la empresa para manejar riesgos,

utilizando herramientas avanzadas de andlisis de datos y monitoreo continuo.

Datos Empiricos: La auditoria de gestion operativa realizada en Latinoamericana de
Negocios Bycars S.A.S. subraya la necesidad critica de integrar la administracién de riesgos
en todos los departamentos de la empresa, especialmente en campos como la ciberseguridad,
la privacidad de datos y la continuidad del negocio. Ademas, entrevistas con directivos revelan
un reconocimiento generalizado de la relevancia de una gestion proactiva de riesgos para
asegurar la continuidad operativa y conservar la confianza del cliente. Existe consenso sobre

la urgencia de implementar un marco formal de gestion de riesgos.

Propuesta de Implementacion:

Implementacion de COSO Il - ERM: Adoptar el marco COSO Il para establecer un
proceso sistematico y continuo de identificacion, evaluacién, respuesta, monitoreo e

informacion de riesgos. Este enfoque permitira gestionar riesgos de manera integral,

asegurando la alineacién con los objetivos estratégicos de la compania.
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Herramientas de Andlisis de Riesgos: Integrar herramientas digitales avanzadas para
la evaluacion y monitoreo de riesgos, tales como software especializado, sistemas de monitoreo

en tiempo real y plataformas de informes integradas.

Politicas y Procedimientos de Gestion de Riesgos: Desarrollar y documentar politicas
y procedimientos claros, garantizando que todos los empleados entiendan y cumplan con su rol

en la gestion de riesgos.

Beneficios Esperados: La implementacion de un marco estructurado como COSO 11
mejorara significativamente la deteccion y valoracion de riesgos, permitiendo una gestion
integral y proactiva. Esto, a su vez, incrementara la resiliencia organizacional, al fortalecer la
habilidad de la empresa para prever y mitigar riesgos, y responder eficazmente a eventos
adversos. Ademas, una gestion efectiva de riesgos contribuird a mantener la confianza del
cliente y asegurar el cumplimiento regulaciones, previniendo sanciones y protegiendo la

reputacion de la empresa.

3.1.4. Postulado 4: Fomento de una Cultura de Innovacién

Fundamentacidn Teorica: La Teoria de la Disrupcion Digital de Clayton Christensen
enfatiza que la capacidad de una empresa para innovar y adaptarse a tecnologias disruptivas es
crucial para mantener su competitividad. Las empresas que promueven una cultura de
innovacion estan mejor preparadas para anticipar y reaccionar a cambios en el mercado y en la
tecnologia. Complementariamente, el Modelo de Madurez Digital de Forrester sugiere que las
empresas con alta madurez digital adoptan tecnologias avanzadas y cultivan una cultura

organizacional que valora la innovacion, la experimentacion y la adaptabilidad.

Datos Empiricos: Las encuestas a empleados en Latinoamericana de Negocios Bycars
S.A.S. revelan que la carencia de capacitacion y la resistencia al cambio son barreras
significativas para la digitalizacion. Los empleados destacan la necesidad de formacion
continua y de un entorno que fomente la innovacion. Por su parte, las entrevistas con directivos
subrayan que, aunque reconocen la significancia de una cultura de innovacion, existe la

necesidad de fortalecer la capacitacion y el apoyo a la innovacion dentro de la organizacion.
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Propuesta de Implementacion:

Programas de Capacitacion Continua: Desarrollar programas de formacién para
empleados y directivos en tecnologias digitales, gestion de proyectos y habilidades de
innovacion. Estos programas incluiran talleres, cursos en linea y capacitacion practica,

asegurando que el personal esté capacitado para afrontar los desafios digitales.

Fomento de una Cultura de Innovacion: Promover una cultura organizacional que
valore la innovacion a través de iniciativas como hackathons, laboratorios de innovacion, y

programas de recompensas y reconocimiento para ideas innovadoras.

Espacios y Herramientas para la Innovacion: Crear espacios dedicados a la
innovacion dentro de la empresa, equipados con herramientas y recursos necesarios para
experimentar y desarrollar nuevas ideas, como laboratorios de innovacién y espacios de

coworking.

Beneficios Esperados: La implementacidn de programas de capacitacion continuay la
fomentacién de una cultura de innovacidn se espera que resulten en una mejora en la adopcion
de tecnologias por parte de los empleados, aumentando su disposicion y capacidad para
emplear nuevas herramientas de manera efectiva. Asimismo, un entorno que apoye la
innovacion fomentara la creatividad y proactividad entre los empleados, generando nuevas
ideas y soluciones que mejoraran los procesos y servicios de la empresa. En el futuro, esta
cultura de innovacién contribuird a mantener la competitividad de la empresa, permitiendo una
rapida adaptacion a nuevas tendencias y tecnologias disruptivas, asegurando su éxito y

sostenibilidad en un mercado en constante evolucion.

3.1.5. Postulado 5 - Automatizacion e Integracion de Procesos

Fundamentacion Teorica: El Enfoque de la Industria 4.0 y la Teoria del Valor Digital
destacan la importancia de la automatizacion y la integracion de tecnologias avanzadas,

como loT, big data, inteligencia artificial y robdtica, en los procesos operativos. Estos
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enfoques sugieren que la digitalizacion completa y la interconexion de sistemas no solo
optimizan la eficiencia operativa, sino que también ofrecen una ventaja competitiva al
permitir la innovacion en los modelos de negocio. EI Modelo de Madurez Digital de
Forrester refuerza esta idea, indicando que las empresas con alta madurez digital
integran efectivamente las tecnologias en todos sus procesos para maximizar su

impacto.

Datos Empiricos: Los andlisis internos, como la auditoria de gestion operativa, revelan
la presencia de multiples procesos manuales y repetitivos que pueden ser automatizados
para mejorar la eficiencia. Indicadores como el tiempo promedio de procesamiento de
transacciones y la frecuencia de errores operativos sugieren areas clave donde la
automatizacion puede tener un impacto significativo. Ademas, las encuestas y
entrevistas con empleados y directivos confirman la necesidad de adoptar tecnologias
que optimicen los procesos operativos y superen las barreras actuales de integracion de

sistemas.

Propuesta de Implementacion:

Sistemas ERP y CRM:

ERP: Implementar un sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP) para
integrar y automatizar funciones clave como la gestion de inventarios, finanzas,
recursos humanos y produccion, mejorando la coordinacién entre departamentos.

CRM: Implementar un sistema de gestién de relaciones con clientes (CRM) para
optimizar los procesos de ventas, marketing y servicio al cliente, permitiendo una vision

360° del cliente y mejorando la personalizacion y satisfaccion.

Automatizacion de Procesos:

Robotic Process Automation (RPA): Implementar RPA para automatizar tareas
repetitivas como la entrada de datos y la generacién de informes, reduciendo errores y
liberando tiempo para tareas de mayor valor.
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Workflow Automation: Desarrollar flujos de trabajo automatizados para procesos
complejos que requieren la coordinacion de multiples tareas y departamentos,

asegurando coherencia y eficiencia.

Integracion de Sistemas y Datos:

APl y Middleware: Utilizar APIs y middleware para integrar sistemas existentes y
nuevos, asegurando un flujo de datos continuo entre aplicaciones y plataformas,

mejorando la visibilidad y el control de procesos.

Plataformas de Gestion de Datos: Implementar plataformas que centralicen y
normalicen datos de diversas fuentes, facilitando el analisis y la toma de decisiones
basadas en datos.

Inteligencia Artificial y Andlisis de Datos:

Machine Learning y Al: Integrar soluciones de machine learning y Al para examinar
grandes cantidades de datos y proporcionar insights en tiempo real, optimizando la toma
de decisiones.

Big Data Analytics: Emplear herramientas de big data para analizar datos operativos
y de clientes, identificando patrones y posibilidades para mejorar la eficiencia y la

personalizacion.

Beneficios Esperados: La automatizacion e integracion de procesos se espera que
resulten en una disminucion de costos operativos mediante la erradicacion de errores y
redundancias, y un aumento en el rendimiento al permitir que los empleados se
concentren en tareas estratégicas. Ademas, la integracion de sistemas y el analisis
avanzado de datos mejoraran la toma de decisiones y proporcionaran adaptabilidad y
escalabilidad para adaptarse a los cambios del mercado. Por ltimo, la optimizacion de
la experiencia del cliente mediante sistemas CRM y analisis de datos mejorara la
personalizacion, aumentando la satisfaccion y lealtad del cliente.

58



)

ﬁ POSGRADOS &‘U UNIVERSITARIO
S| 2] rEeNoLcicos yAY RUMINAHUI
I

3.2. Presentacion de la Propuesta:

Plan de Implementacion de un Ecosistema Digital en Latinoamericana de
Negocios Bycars S.A.S. en el 2025 - 2026.

1. Introduccién y Justificacion

El andlisis realizado durante la investigacion ha identificado tanto avances significativos como
desafios persistentes en el proceso de transformacion digital de Latinoamericana de Negocios.
Aunque se ha demostrado una percepcién positiva hacia la digitalizacion, la ausencia de
capacitacion y la resistencia al cambio son areas criticas que deben abordarse para asegurar el
éxito del ecosistema digital. Con base en estos hallazgos, este plan de implementacion esta
disefiado para consolidar los avances, abordar las areas de mejora y asegurar el cumplimiento
completo de los objetivos estratégicos.

Objetivos del Plan

1.- Consolidar la adopcidn de tecnologias emergentes como CRM, ERP, 1A y blockchain para
mejorar la eficiencia operativa, la experiencia del cliente y la competitividad.

2.- Superar los desafios identificados, como la falta de infraestructuray la resistencia al cambio,
mediante estrategias de capacitacion y gestion del cambio.

3.- Desarrollar un plan detallado incluyendo cronogramas, asignacion de recursos y métricas

de éxito para asegurar una implementacion efectiva y sostenible del ecosistema digital.

3. Componentes del Plan de Implementacion
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1. Diagnéstico

y necesidades para la

Fase Objetivo Actividades Principales Cronograma Responsables Métricas de Exito
Columnal |+ |Columna2 + [Columna3 + [Columnad + [Columna5 + [Columnaé -
Evaluar la situacion actual o, . . . L
-Auditoria de infraestructura ENERO - FEBRERO |Equipo deTI, Informe de diagndstico

implementacion.

o tecnoldgica 2025 Consultores detallado

transformacion digital.
-Encuestas y entrevistas a Identificacion de
empleados y directivos brechas
-Andlisis de brechas yriesgos

Definir estrategias,

. |objetivos especificos, -Establecimiento de objetivos |MARZO ABRIL Directivos,
2. Planificacion ! P 4 ! Roadmap aprobado
estructurar el plan de claros 2025 Consultores

-Desarrollo del roadmap de
implementacién

Recursos asignados

-Asignacion de recursos y
responsables

3. Capacitacion
y Gestion del

Abordar la falta de
capacitaciény fomentar

-Desarrollo de programas de
formacién continua

ABRIL, MAYO,
JUNIO 2025

RRHH, Directivos,
Consultores

% de empleados
capacitados

Implementacié
nde
Tecnologiasy
Automatizacio
n

Integrar tecnologias y
automatizar procesos
operativos clave.

-Implementacion de ERP y CRM

JULIO, AGOSTO,
SEPTIEMBRE,
OCTUBRE,
NOVIEMBRE,
DICIEMBRE 2025

Equipo de TI,
Consultores

Cambio una cultura de innovacién.
-Implementacion de programas .
P L, . prog Feedback positivo en
de gestion del cambioy cultura
i i encuestas
de innovacion
4.

Reduccién en tiempos
de procesos

-Automatizacion de procesos
repetitivos con RPA

Mejora en satisfaccion
del cliente

-Desarrollo de flujos de trabajo
automatizados

5. Integracion
de Sistemasy

Asegurar la integracion
fluida de sistemas y
mejorar la toma de

-Desarrollo de APIs y

ENERO, FEBRERO,
MARZO, ABRIL,

Equipo de TI,

Mejora enla precision

ciberseguridad.

Gestion de . . middleware Analistas de Datos |de predicciones
decisiones mediante MAYO, JUNIO 2026
Datos L
analisis de datos.
-Implementacion de Datos integrados
plataformas de gestidn de datos correctamente
-Uso de Big Data y Machine
Learning
Actualizarla
6. infraestructura para , Equipode TI,
o — tar el p ¢ -Compra e instalacién de JULIO, AGOSTO, Cq P It d Infraestructura
nfraestructura |soportar el ecosistema onsultores de
' op ' servidores SEPTIEMBRE, 2026 Y instalada
Tecnoldgica digital yasegurarla Seguridad

-Implementacion de soluciones
de ciberseguridad

Aumentoenla
seguridad de datos

-Auditorias de seguridad

7. Evaluaciony
Mejora
Continua

Monitorear, evaluar, y
ajustarel plande
implementacioén para
asegurar su éxito a largo
plazo.

- Monitoreo de KPIs

Continuo

Directivos, Equipo
de TI, Consultores

KPIs alcanzados

-Encuestas y entrevistas post-
implementacion

(Revisiones cada
3 meses)

Plan actualizado segutn
feedbacky resultados

-Revisién y ajuste del plan
segun resultados

Tabla 17 Componentes del Plan de Implementacion
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Elaborado por: Byron Yucailla

4. Recomendaciones Metodoldgicas
Metodologia Agil: Utilizar metodologias agiles como Scrum y Kanban para la
implementacion, permitiendo adaptaciones rapidas y un enfoque iterativo en el desarrollo de

soluciones.
Gestion de la Resistencia: Implementar estrategias para la gestion del cambio, tales
como la involucracion temprana de los colaboradores, la comunicacidn constante y la creacion

de lideres de cambio en cada departamento.

Evaluacion Continua: Establecer revisiones regulares para evaluar el progreso,

realizar ajustes y garantizar que los objetivos del plan se estén alcanzando.

5.Presupuesto.
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; Costo
Categoria Detalle i
Estimado
1. Capacitacion y Gestién del
Cambio
Formacidn (cursos, talleres, certificaciones) $20,00
Capacitacién Continua Desarrollo de contenidos de capacitacion $10,00
Herramientas de e-learning y plataformas de capacitacién $8,00
Programas de comunicacion e involucracién S$5,00
Gestion del Cambio Incentivos y reconocimientos para lainnovacion $7,00
Actividades de cultura organizacional (hackathons, etc.) $10,00
Subtotal Capacitacién y Gestion del Cambio $60,00
2. Implementacién de
Tecnologias y Automatizacién
Licencias ERP (por 3 afios) $50,00
ERP y CRM Licencias.CRM (po.r 3 aﬁos)i . $25,00
Personalizacidn e integracion de sistemas $30,00
Capacitacion en uso de ERP y CRM $10,00
Automatizacion de Procesos Licencias de RPA_ - - 520,00
Desarrollo de flujos de trabajo automatizados $15,00
Subtotal Tecnologias y Automatizacién $150,00
3. Integracion de Sistemas y
Gestion de Datos
Desarrollo e implementacién de APl y middleware $40,00
APly Middleware Licencias de middleware $15,00
Soporte técnico y mantenimiento $10,00
Software de Big Data y analisis (por 3 afios) $30,00
Big Data y Analisis de Datos |Implementacién de machine learning e IA $40,00
Capacitacién en analisis de datos $10,00
Subtotal Integracién y Gestion de Datos $145,00
ructura Tecnoldgica
Servidores Yy Almacenamiento Compra de servidores SSO'OO
enlaNube Servicios de almacenamiento en la nube (por 3 afios) $30,00
Ciberseguridad y Proteccién de |Implementacién de soluciones de ciberseguridad $25,00
Datos Auditorias y pruebas de seguridad $10,00
Subtotal Infraestructura Tecnoldgica $115,00
oria y Soporte Externo
Consultoria en Transformacion
Digital Honorarios de consultoria (por 6 meses) $40,00
Scnico Externo Soporte de implementacién y mantenimiento (por 1 afio) $20,00
Subtotal Consultoriay Soporte
Externo $60,00
encias
cias 10% del total del presupuesto $53,00
JERAL $583,00

Tabla 18 Presupuesto
Elaborado por: Byron Yucailla
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6. Conclusién

Este plan de implementacion estd disefiado para asegurar que Latinoamericana de
Negocios no solo continte su avance en la transformacion digital, sino que también supere los
desafios identificados en la investigacion. Mediante una planificacion estructurada, la
integracion efectiva de tecnologias y un enfoque en la capacitacion y la cultura de innovacion,
la empresa estara bien posicionada para consolidarse en el mercado local y nacional,

alcanzando sus objetivos de eficiencia, satisfaccion del cliente y competitividad.

3.3. Ejecucion de la Propuesta: Implementacion de un Ecosistema Digital en
Latinoamericana de Negocios S.A.S.

3.3.1. Descripcion del Caso de Estudio

El estudio titulado "Implementacion de un Ecosistema Digital en Latinoamericana de
Negocios S.A.S: Estrategias y Desafios para su Aplicacién” se enfoca en los obstaculos y
oportunidades que enfrenta esta empresa en su camino hacia la digitalizacién. Operando en el
sector financiero-comercial, Latinoamericana de Negocios busca consolidarse en el mercado
local y nacional mediante la implementacion de un ecosistema digital que mejore su eficiencia

operativa, optimice la experiencia del cliente y fortalezca su competitividad.

El problema de investigacion abordado en este trabajo es identificar las estrategias y
desafios criticos que enfrenta la empresa para lograr esta transformacion digital. A partir de
esta pregunta central, el estudio se estructura para analizar y proponer soluciones efectivas que

permitan a la empresa adaptarse al entorno digital.

3.3.2. Comportamiento de las Variables Sometidas a Estudio

Variable Independiente: Implementacion de un Ecosistema Digital
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Desempefio y Evolucion: La implementacion del ecosistema digital es la piedra
angular del estudio. Durante el proceso, se evidencio una disposicion significativa en la
integracion de tecnologias como ERP, CRM, y herramientas de automatizacion. Estas
tecnologias seran adoptadas para mejorar los procesos internos y mejorar la atencion al cliente,

lo que marcaré un avance notable en la digitalizacion de la empresa.

A lo largo del estudio, se identificaron desafios clave, como la necesidad de una mayor
capacitacion para los empleados y la resistencia al cambio. Estos factores influirdn en la
evolucion de la implementacion, requiriendo ajustes estratégicos para mantener el avance en

la digitalizacion.

Variables Dependientes:

a) Eficiencia Operativa:

Desempefio y Evolucion: La automatizacion de procesos, mediante el uso de ERP y
RPA, resultard en una mejora considerable de la eficiencia operativa. Los procesos clave, como
la gestion de inventarios y la facturacion, vieron una disminucion en los tiempos de ejecucion

y una disminucion en los errores operativos.

La eficiencia operativa mostré una aceptacion positiva durante el periodo de estudio,
impulsada por la adopcion de estas tecnologias que permitiran optimizar los recursos y mejorar

la productividad.

b) Optimizacion de la Experiencia del Cliente:

Desempefio y Evolucion: La implementacion del sistema CRM vy la personalizacion
de los servicios a través de Big Data mejoraran significativamente la experiencia del cliente.

Los clientes comenzaran a disfrutar de una interaccion mas fluida y personalizada, lo que

incrementara la satisfaccion y lealtad hacia la empresa.
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Con el avance del ecosistema digital, la empresa registrard un aumento en las métricas

de satisfaccion del cliente, reflejado en encuestas y un mayor uso de los canales digitales.

c) Fortalecimiento de la Competitividad:

Desempefio y Evolucion: La incorporacion de tecnologias evolucionadas como la
inteligencia artificial y blockchain posicionara a Latinoamericana de Negocios como una
empresa innovadora en el mercado. Esto permitira a la empresa fortalecer su competitividad,

tanto en términos de calidad del servicio como en la capacidad de atraer y retener clientes.

Durante el estudio, la empresa proyecté un crecimiento en su cuota de mercado y
mejora de su posicion frente a la competencia, lo que confirma el impacto positivo de la

digitalizacion en su competitividad.

3.3.3. Desempefio y Evolucion en su Entorno y en el Tiempo Determinado del
Estudio

El periodo de estudio abarcd 3 meses, comenzando en mayo del 2024, y se dividio en

fases clave:

Fase Inicial (Mayo 1 - 15):

Se inicié con la formacion de los empleados y la implementacion de los primeros
modulos de ERP y CRM. Esta fase establecié la base para la digitalizacion, elevando la
visibilidad y control sobre los procesos internos.

Fase Intermedia (Mayo 16 a Julio 15):

La automatizacion de procesos y la integracion completa del CRM se llevaron a cabo

en esta fase, lo que resultdé en mejoras significativas en la eficiencia operativa y en la

experiencia del cliente.
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Fase Final (Julio 16-30):

En esta Gltima fase, se centrd en la evaluacion y ajuste del ecosistema digital para
asegurar su sostenibilidad a largo plazo. Se realizaron ajustes basados en el feedback recopilado

y se consolidaron los avances logrados durante las fases anteriores.

Conclusion General de la Propuesta de Ejecucion.

La implementacion del ecosistema digital en Latinoamericana de Negocios ha sido un
proceso complejo pero fructifero. Si bien se han realizado los objetivos propuestos, aun quedan
desafios que abordar, como la necesidad de una mayor capacitacion y la gestion del cambio
cultural. Sin embargo, los avances en eficiencia operativa, la optimizacion de la experiencia
del cliente y el fortalecimiento de la competitividad han demostrado que la digitalizacion es un
camino viable y beneficioso para la empresa. Con un enfoque en la mejora continua y la
adaptacion, Latinoamericana de Negocios estd bien posicionada para consolidarse en el

mercado local y nacional.
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Conclusiones:

Luego del desarrollo de este trabajo investigativo en campo, me permito presentar las
siguientes conclusiones sobre la implementacion de un ecosistema digital en Latinoamericana
de Negocios S.A.S.

Identificacién de Necesidades y Requerimientos Especificos de Transformacion
Digital: La investigacion confirmé que Latinoamericana de Negocios enfrenta una necesidad
critica de modernizar su infraestructura tecnolédgica y procesos operativos. Se identificaron
obstaculos significativas como la falta de capacitacion y la infraestructura tecnoldgica obsoleta.
Estos desafios fueron reconocidos tanto por empleados como directivos, subrayando la
urgencia de invertir en la formacidén continua y en la modernizacion de los sistemas

tecnoldgicos.

Evaluacion de Opciones Tecnoldgicas y Estratégicas: La investigacion evalud
diversas tecnologias y estrategias potenciales para la implementacién del ecosistema digital.
Se concluyé que herramientas como CRM, ERP, y tecnologias avanzadas como inteligencia
artificial y blockchain son esenciales para la digitalizacion exitosa de la empresa. La
implementacion de estas tecnologias permitira optimizar los procesos internos, elevar la

experiencia del cliente y fortalecer la competitividad de la empresa.

Determinacion de Desafios y Obstaculos en la Implementacion: A lo largo del
estudio, se detectaron varios desafios, como la resistencia al cambio y la ausencia de
infraestructura adecuada. Las encuestas y entrevistas revelaron que, aunque la mayoria de los
empleados y directivos tienen una percepcién positiva de la transformacion digital, estos
desafios podrian obstaculizar el progreso. Se propusieron estrategias especificas para superar
estos obstaculos, incluyendo programas de capacitacion y gestion del cambio.

Disefio de un Plan de Implementacion Detallado: La investigacion avanzé en el

disefio de una estrategia minusiosa para la implementacion del ecosistema digital, aunque se

reconoce que este aun estd en progreso. Se desarrollaron cronogramas y se identificaron
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recursos necesarios, pero se necesita mayor desarrollo y refinamiento en estas areas para

garantizar el éxito a largo plazo de la digitalizacion.

Impacto en la Eficiencia Operativa: La implementacion inicial de tecnologias como
ERP y CRM ha mostrado mejoras en la eficiencia operativa de la empresa, reduciendo tiempos
de procesamiento y disminuyendo errores operativos. No obstante, se requiere un esfuerzo
continuo para consolidar estos avances y asegurar una integracion completa de las tecnologias

en todos los procesos de la empresa.

Optimizacion de la Experiencia del Cliente: Se evidenci6 una mejora en la
experiencia del cliente, principalmente a través de la personalizacion de servicios y el uso de
tecnologias como CRM. Esto ha resultado en un incremento en la satisfaccién y lealtad del
cliente. Sin embargo, para maximizar estos beneficios, se deben continuar integrando

soluciones como la inteligencia artificial y el analisis de big data.

Fortalecimiento de la Competitividad: La digitalizacion ha comenzado a reforzar la
competitividad de Latinoamericana de Negocios en el mercado financiero-comercial. La
adopcion de tecnologias emergentes situa a la empresa como un lider en innovacion en su

sector, permitiéndole competir méas efectivamente y atraer nuevos clientes.

En resumen, podemos indicar que, aunque la investigacion muestra que se estan
cumpliendo los objetivos planteados, algunos de ellos aun requieren esfuerzos adicionales para
ser alcanzados completamente. La hip6tesis de que la implementacidn de un ecosistema digital
mejorara la eficiencia operativa, optimizara la experiencia del cliente y fortalecera la
competitividad esta en proceso de confirmarse, aunque persisten desafios que deben ser
abordados. En general, el estudio ofrece una base firme para la continuidad de la digitalizacion
en Latinoamericana de Negocios, con la expectativa de que, mediante una mejora continua y

adaptabilidad, la empresa se consolidara exitosamente en el mercado local y nacional.
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Recomendaciones:

Aspectos en las que se debera seguir investigando: Es recomendable que futuras
investigaciones se enfoquen en profundizar la evaluacion y adaptacion de nuevas tecnologias
emergentes como la inteligencia artificial y el blockchain en el contexto especifico de
Latinoamericana de Negocios. Si bien se ha identificado su importancia, es necesario indagar
cémo estas tecnologias pueden ser incorporadas de manera mas efectiva en los procesos
existentes y cual sera su impacto a largo plazo en la eficiencia operativa y la competitividad de
la empresa. Ademas, se sugiere investigar en mayor profundidad la gestion del cambio cultural,
dado que la resistencia al cambio fue uno de los principales obstaculos identificados. Entender
de mejor manera las dindmicas de resistencia y desarrollar estrategias especificas para su

manejo puede ser esencial para lograr el éxito de la transformacion digital.

Identificacion y mitigacion de nuevos problemas detectados: Durante la realizacion de
este trabajo, se detectaron nuevos retos, como la necesidad de una infraestructura tecnologica
mas robusta y la ausencia de habilidades digitales avanzadas entre los empleados. Es crucial
que futuras investigaciones se centren en desarrollar planes de accion especificos para abordar
estas areas, incluyendo estudios sobre la viabilidad de actualizaciones tecnoldgicas y
programas de formacion intensiva. Ademas, seria valioso investigar mas a fondo los impactos
econdmicos de la transformacion digital en la empresa, especialmente en términos de retorno

de inversién y sostenibilidad financiera.

Divulgacion y socializacion de los resultados obtenidos: Para garantizar que los
resultados de la presente investigacion se implementen de manera efectiva, es fundamental que
se socialicen ampliamente dentro de Latinoamericana de Negocios y en la comunidad
empresarial en general. Se recomienda organizar talleres y seminarios dirigidos a empleados y
directivos, donde se presenten los hallazgos de la investigacion y se discutan las estrategias
propuestas para la implementacion del ecosistema digital. Ademas, la empresa deberia
considerar la publicacion de los resultados en revistas especializadas y foros de tecnologia
empresarial, para compartir el conocimiento adquirido y contribuir positivamente al desarrollo

de mejores précticas en el sector.
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Implementacion y seguimiento de los resultados: Para asegurar la realizacion efectiva
de las sugerencias, es esencial que se establezcan sistemas de seguimiento y evaluacion
continua. La creacion de un comité interno responsable de la supervision del plan de
implementacion podria ser una estrategia efectiva para confirmar que se cumplan los objetivos
establecidos. Este comité deberia reunirse regularmente para revisar el progreso, identificar
nuevas oportunidades o desafios, y alinear las estrategias segun sea necesario. Asimismo, la
empresa deberia fomentar una cultura de retroalimentacién continua, en la que los
colaboradores puedan compartir sus experiencias y recomendaciones para optimizar el proceso

de digitalizacion.
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ANEXOS:

Anexos #1

Encuesta para empleados

Encuesta para Empleados

Paoblacién Total (todos los colaboradores) 18
1. Datos Demograficos
Edad promedio 34 afios
Género 16 Mujeres ‘ 2 Hombres
Departamento: Administrativo; Legal; Tecnol6gico; Marketing y Ventas
Promedio meses de servicio en la empresa 14 m‘eses
1. Conocimiento y Uso de Tecnologias Digitales
1.1 ¢ Esté familiarizado con las tecnologias digitales utilizadas en su departamento?
Muy familiarizado 2 11%
Algo familiarizado 4 22%
Poco familiarizado 8 44%
No familiarizado 4 22%
Totales 18 100%
1.2 ;Qué tecnologias digitales utiliza en su trabajo diario?
CRM 0%
ERP 0%
Excel 12 67%
Redes sociales 6 33%
Totales 18 100%
2. Percepcion de la Transformacion Digital

2.1. ;Cémo calificaria la eficiencia de los procesos actuales en su departamento?
Muy eficiente 6%
Eficiente 33%
Poco eficiente 10 56%
Ineficiente 1 6%
Totales 18 100%
2.2. ¢Cree que la implementacion de un ecosistema digital mejorara la eficiencia operativa de su trabajo?
Definitivamente si 6 33%
Probablemente si 8 44%
No esta seguro 3 17%
Probablemente no 1 6%
Definitivamente no 0 0%
Totales 18 100%
2.3. ¢Ha recibido alguna capacitacién sobre el uso de nuevas tecnologias en la empresa?

Si 8 44%
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No 10 56%

Totales 18 100%

3. Impacto en el Trabajo Diario

3.1. ;Como cree que la digitalizacidn afectara su productividad?

Mejorara significativamente 7 39%
Mejorara algo 8 44%
No tendra impacto 2 11%
Empeorara algo 1 6%
Empeorara significativamente 0 0%
Totales 18 100%
3.2. (Qué desafios anticipa en la adopcidn de nuevas tecnologias en su departamento?
Falta de capacitacién 6 33%
Resistencia al cambio 2 11%
Falta de infraestructura adecuada 10 56%
Totales 18 100%
4. Satisfaccion y Expectativas
4.1. ; Como calificaria su satisfaccion general con el apoyo de la empresa en la adopcidn de tecnologias
digitales?
Muy satisfecho 6 33%
Satisfecho 9 50%
Neutral 2 11%
Insatisfecho 1 6%
Muy insatisfecho 0 0%

Totales 18 67%

4.2. ; Qué sugerencias tiene para mejorar el proceso de transformacion digital en la empresa?

Aumento de capacitaciones especializadas 4 22%
Implementar herramientas tecnolégicas de facil uso 2 11%
Socializacién de la digitalizacion a todos los niveles 4 22%
Maximizar la seguridad informatica 8 44%
Totales 18 100%
Anexos #2
Encuesta para clients
Encuesta para Clientes
Muestra poblacional de un total de 300 clientes 171
1. Datos Demograficos
1.1. Edad promedio 43 afos
95 76
1,2, Género Mujeres | Hombre
1.3. Sectores de servicio: Automotriz; inmobiliaio; pymes
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1. Experiencia con los Servicios Digitales

1.1. ;Cémo calificaria su experiencia general con los servicios digitales de la empresa?
Muy satisfactoria 35 20%
Satisfactoria 80 47%
Neutral 38 22%
Insatisfactoria 12 7%
Muy insatisfactoria 6 4%
Totales 171 100%
1.2. ;Qué servicios digitales utiliza con mayor frecuencia?
Portal de cliente en linea Fangpage 69 40%
Aplicacion movil 0 0%
Asistencia por chat en linea 99 58%
Correo electrdnico 3 2%
Totales 171 100%
2. Satisfaccion del Cliente
2.1. ¢ Esté satisfecho con la facilidad de uso de los servicios digitales ofrecidos por la empresa?
Muy satisfecho 31 18%
Satisfecho 62 36%
Neutral 50 29%
Insatisfecho 25 15%
Muy insatisfecho 3 2%
Totales 171 100%
2.2. ¢Como calificaria la rapidez y eficiencia del servicio digital recibido?
Muy eficiente 31 18%
Eficiente 65 38%
Neutral 53 31%
Ineficiente 18 11%
Muy ineficiente 4 2%
Totales 171 100%
3. Percepcidn de la Transformacion Digital
3.1. ¢Ha notado alguna mejora en los servicios digitales de la empresa en el Ultimo afio?
Si 76 44%
No 95 56%
Totales 171 100%
3.2. ;Qué aspectos de los servicios digitales le gustaria que mejoraran?
Facilidad de uso 35 20%
Rapidez de respuesta 82 48%
Calidad de la asistencia 20 12%
Seguridad de la informacion 34 20%
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Totales 171 100%
4. Expectativas y Recomendaciones
4.1. ;Qué caracteristicas adicionales le gustaria ver en los servicios digitales de la
empresa?
Ampliacién de servicios digitales 60 35%
Cobertura internacional (para migrantes) 36 21%
Trémites 100% en linea 75 44%
Totales 171 100%
4.2. ; Recomendaria los servicios digitales de la empresa a otros?
Definitivamente si 86 50%
Probablemente si 63 37%
No esté seguro 16 9%
Probablemente no 5 3%
Definitivamente no 1 1%
Totales 171 100%
4.3. ¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar los servicios digitales de la empresa?
Incremento de publicidad 51 30%
Presencia fisica en principales ciudades del pais 57 33%
Oferta de nuevos servicios en otros sectores complementarios 63 37%
Totales 171 100%
Anexos #3
Entrevista a empleados
ENTREVISTAS A EMPLEADOS
Muestra seleccionada 6
1. Conocimiento y Uso de Tecnologias Digitales
1.1. ;Qué tecnologias digitales utiliza en su trabajo diario? Adm | Vtas | Mkt
Plataformas de Gestion de Clientes (CRM) 5
Software de Analisis Financiero 4 6 2
Plataformas de Comunicacion y Colaboracion (Redes, Zoom) 6
Total 16| 17| 14
2.2. ¢Ha recibido capacitacion para el uso de estas tecnologias? Adm | Vtas | Mkt
Si 5| 6] 6
No
Total 6 6 6
1.3. ¢ Qué tan cdmodo se siente utilizando estas tecnologias? Adm | Vtas | Mkt
Muy cémodo 4 6| 6
Regular 2
Incémodo 0
Total 6 6 6
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2. Percepcidn de la Transformacion Digital

2.1. ;Coémo describiria su experiencia con la transformacion digital en la empresa hasta ahora?

Adm | Vtas | Mkt
Muy buena 4 5 6
Buena 2 1
Mala
Total 6 6 6
2.2. ¢ Cudles cree que son los mayores beneficios de la digitalizacién para su trabajo diario?

Adm | Vtas | Mkt
Optimizacion de tiempo 6
Facilidad de procesos
Efectividad en el desarrollo de tareas 6
Total 16| 12| 17
2.3. ¢Ha enfrentado algun desafio o dificultad con la adopcidn de nuevas tecnologias? Adm | Vtas | Mkt
No nunca 1 2 5
Algo, pero lo superé 4 4 1
Si muchos 1
Total 6 6 6

3. Impacto en el Trabajo Diario
3.1. ¢ Cémo ha cambiado su trabajo desde la implementacion de nuevas tecnologias? Adm | Vtas | Mkt
Positivamente 5 6 5
No ha cambiado 0 1
Negativamente 0
Total 6 6
3.2. ¢ Cree que la digitalizacion ha mejorado su productividad? Adm | Vtas | Mkt
Mucho 5 5 5
Poco 1 1
Nada 0
Total 6 6
3.3. ¢Como la digitalizacion ha mejorado o dificultado su trabajo? Adm | Vtas | Mkt
Con mayor alcance de mercado 4 5
Mejorando los tiempos de respuesta a clientes 4 2 1
Facilitando los procesos internos
Total 6 6 6
4. Cultura y Adaptacion

4.1. ;Como describiria la actitud general compafieros hacia la transformacion digital?

Adm | Vtas | Mkt
Excelente 1 2 5
Regular 4 4 1
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Mala 1
Total 6 6 6
4.2. ; Cree que hay suficiente apoyo de la empresa para adaptarse a las nuevas tecnologias? adm | tas | Mkt
Si 5] 4| 5
No 2
Total 6 6 6
4.3. ¢ Qué tipo de apoyo adicional le gustaria recibir? Adm | Vtas | Mkt
Becas para especializaciones 1 2 5
Pasantias en empresas proveedoras para buscar mejoras en servicio 4 4 1
Capacitaciones permanentes en tendencias digitales 1
Total 6 6 6
5. Satisfaccion y Expectativas
5.1. ¢ Esté satisfecho con que la empresa inicie el proceso de transformacion digital? Adm | Vtas | Mkt
De acuerdo 2 5
En desacuerdo 4 4 1
Indiferente
Total 6 6 6
5.2. { Qué aspectos del proceso de digitalizacién le gustaria que mejoraran? Adm | Vtas | Mkt
Seguridad anti hackeo 1 2 5
La automatizacion con chatboots 4 4 1
La gestién documental en digital 1
Total 6 6 6
Anexos #4
Entrevista a Directivos
ENTREVISTAS A DIRECTIVOS
1. Estrategia y Visién de Transformacion Digital
1.1. ;Cémo describiria la visién de la empresa respecto a la transformacion digital?
Visionaria 4
Sostenible 4
Innovadora 4
Centrada en el cliente 4

1.2. ;Cuales son los objetivos principales que espera lograr con la implementacion del ecosistema
digital?

Mejorar la experiencia del cliente

Automatizar los procesos operativos

Incrementar la rentabilidad

Expansion de operaciones

N L

1.3. ¢ Qué tecnologias digitales cree que son mas importantes para alcanzar estos objetivos?
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Soluciones de automatizacion de procesos robdticos (RPA) 3
Chatboots y asistentes virtuales 4
Blockchain 3
Inteligencia artificial (1A) y aprendizaje automatico (ML) 4
2. Implementacion y Recursos

2.1. ;Cémo ha sido el proceso de implementacion del ecosistema digital hasta ahora?

Bastante tranquilo 4
Comprensivo 3
De a poco 2

2.2. i Considera que la empresa tiene los recursos necesarios (financieros, humanos, tecnoldgicos) para
llevar a cabo esta transformacion?

Si 2
No
Algo 1

2.3. ¢ Qué tipo de capacitacién se ha proporcionado a los empleados y directivos para adaptarse a las
nuevas tecnologias?

Desarrollo de habilidades técnicas

Desarrollo de habilidades blandas

Enfoque en la cultura del aprendizaje

w |w i w | w

Capacitaciones especificas en diferentes areas
3. Desafios y Barreras

3.1. ¢ Cudles han sido los principales desafios que ha enfrentado la empresa durante la implementacion
del ecosistema digital?

Conseguir el presupuesto

La sostenibilidad del proceso

Adaptacion a una cultura de innovacion

Mantener la mejora continua
3.2. ;{Cémo ha manejado la empresa la resistencia al cambio entre los empleados y directivos?

Con incentivos por cumplimiento de metas 4

Con talleres y capacitaciones
3.3. ¢ Qué medidas adicionales cree que son necesarias para superar estos desafios?

Apoyo de entidades especializadas en tecnologia

Motivacion permanente

4. Evaluacién y Seguimiento

4.1. ;Cémo planea la empresa medir el éxito de la implementacién del ecosistema digital?

Mediante la utilizacién de indicadores de gestidn KPIs

Mediante encuestas de satisfaccion del cliente
4.2. ¢Qué indicadores de rendimiento va utilizar para evaluar el impacto de la digitalizacion?

Indicadores de experiencia del cliente

Indicadores de eficiencia operativa

Indicadores de crecimiento del negocio
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Indicadores de innovacion

Indicadores de impacto en la sociedad

4.3. ¢ Cudles son sus expectativas sobre el impacto a largo plazo de la transformacion digital en |
empresa?

QD

La internacionalizacidn de la empresa

Un solido posicionamiento de la marca

La sustentabilidad de la empresa

5. Satisfaccion y Futuro

5.1. ¢ Esté satisfecho con el progreso actual de la transformacion digital? ¢Por qué o por qué no?

Si porque se ha ido implementando paulatinamente de acuerdo a las necesidades ‘ 2 |
5.2. { Qué aspectos del proceso de digitalizacién le gustaria que mejoraran?
La efectividad del big data para los anali

sis predictivos de las preferencias del cliente 3
La aplicacion del blockain para aseguramiento de todos los procesos operativos 3
5.3. ¢ Cudles son sus planes futuros para continuar avanzando en la transformacion digital de la
empresa?
Mantenernos a la vanguardia tecnoldgica para garantizar la supervivencia de la empresa ‘ | 4
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