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Resumen.

La presente investigacion analiza el desconocimiento que las MYPEs (micro y pequenas
empresas) enfrentan sobre la digitalizacion y la tendencia a afirmar que aplica solo a
grandes empresas por los gastos que genera el uso de herramientas tecnologicas. El
problema central es la falta de alfabetizacion digital que presentan tanto los clientes
como el personal de la empresa que ha provocado una baja disposicion al cambio y una
dependencia de métodos manuales, lo que obstaculiza la implementacion efectiva de
procesos de transformacion digital y reduce la competitividad organizacional. El
objetivo de este estudio es proponer un modelo de transformacién digital de los procesos
internos digitalmente en MYPE, para contribuir a la innovacién como ventaja
competitiva en la Importadora Habib, S. A., Guatemala, C. A. durante el periodo de
2024-2025. Ademas, el estudio se desarrollo con disefo preexperimental y enfoque
metodoldgico mixto (cuantitativo y cualitativo), estructurado en dos fases pretest y
postest para su posterior comparacion y validacion. Asimismo, se confirmd la hipdtesis
de que el modelo de transformacion digital de procesos internos genera una ventaja
competitiva innovadora en la Importadora Habib, S. A., segun los hallazgos. Por altimo,
la propuesta del modelo prioriza la especializacion operativa y la optimizacion dinamica
de sus ejes fundamentales. Se concluye, que el modelo erradic la informalidad
operativa mediante una estructura profesional. La evidencia mixta valida una solucion

sostenible que optimiza radicalmente la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: alfabetizacion digital, modelo de transformacion digital, cultura

organizacional, herramientas tecnologicas, MYPE, satisfaccion del cliente.



Abstract.

This study examines the lack of awareness among micro and small enterprises (MSEs)
regarding digitalization and their tendency to believe that it applies only to large
companies due to the costs associated with using technological tools. The central
problem is the lack of digital literacy among both customers and company staff, which
has led to a low willingness to change and a reliance on manual methods, hindering the
effective implementation of digital transformation processes and reducing organizational
competitiveness. The objective of this study is to propose a model for the digital
transformation of internal processes in MSEs to contribute to innovation as a
competitive advantage at Importadora Habib, S.A., Guatemala, C.A., during the 2024—
2025 period. Furthermore, the study was conducted using a pre-experimental design and
a mixed-methods approach (quantitative and qualitative), structured in two phases pre-
test and post-test for subsequent comparison and validation. Likewise, the findings
confirmed the hypothesis that the digital transformation model for internal processes
generates an innovative competitive advantage at Importadora Habib, S.A. Finally, the
proposed model prioritizes operational specialization and the dynamic optimization of
its core pillars. It is concluded that the model eradicated operational informality through
a professional structure. The mixed evidence supports a sustainable solution that

radically optimizes efficiency and customer satisfaction.

Keywords: digital literacy, digital transformation model, organizational culture,

technological tools, small and medium-sized enterprises (SMEs), customer satisfaction.
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INTRODUCCION

La crisis sanitaria global acelero6 la necesidad de implementar estrategias de
transformacion digital para asegurar la permanencia de las empresas en el mercado. Si
bien la digitalizacion ha permitido a las organizaciones tradicionales generar valor y
mantenerse competitivas, las microempresas enfrentan un panorama vulnerable; la
escasez de informacion y de modelos especificos para este sector ha excluido su
evolucidn tecnoldgica en comparacion con las pequefias y medianas empresas (pymes).
Bajo este escenario, surge la necesidad de analizar como la tecnologia puede optimizar
la productividad y reducir costos, dotando a las microempresas de la capacidad de

respuesta necesaria para prosperar en la economia digital.

Desde una perspectiva internacional, las microempresas constituyen mas del
90% del tejido empresarial en América Latina, segiin datos del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID). En el ambito nacional, el Ministerio de Economia (2025), a través del
Viceministerio de Desarrollo de la MiPymes, ha impulsado iniciativas orientadas a la
internacionalizacion de estas unidades mediante herramientas de marketing y la
adaptacion al entorno digital para robustecer su posicionamiento comercial. Por el
contrario, a pesar de tales esfuerzos, la baja tasa de adopcion tecnologica en las micro y
pequeiias empresas (MYPEs) locales sugiere que el proceso de transformacion atn se
encuentra en una fase inicial, lo que subraya la necesidad de fortalecer el

acompafiamiento técnico, la infraestructura y los programas de formacion.

En este marco, la presente investigacion doctoral orienta a la linea de
investigacion Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), el Conocimiento
y el Aprendizaje Digital de la Universidad de Innovacion e Investigacion de México
tuvo por objetivo proponer un modelo de transformacion digital de los procesos internos
digitalmente en MYPE, para contribuir a la innovacion como ventaja competitiva en la

Importadora Habib, S. A., Guatemala, C. A. durante el periodo de 2024-2025 que aporte

15
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los elementos fundamentales para medir el proceso de la adaptabilidad de las personas

frente al cambio de lo tradicional a lo digital de micro y pequefias empresas.

La presente investigacion se encuentra en cuatro apartados fundamentales. El
Capitulo 1 expone el planteamiento del problema, los objetivos y la justificacion del
estudio. En el Capitulo 2 se desarrolla el estado del arte, el marco tedrico-conceptual y
el contexto normativo vigente. Por su parte, el Capitulo 3 detalla el disefio
metodoldgico, los instrumentos aplicados y el anélisis de los hallazgos obtenidos.
Finalmente, el Capitulo 4 presenta la propuesta del modelo llamado Mensura
Mutabilitatis como eje de la transformacion digital. Este modelo aporta una perspectiva
diagndstica y estratégica al identificar desequilibrios en los procesos de cambio,
priorizando la disposicion del factor humano en las micro y pequefias empresas. A
través de analisis de indicadores como eficiencia en ventas, gestion de inventario,
visibilidad del negocio y experiencia del cliente, la propuesta permite establecer planes
de accion orientados a la inversion tecnoldgica y la capacitacion. Finalmente, se

presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio.

A través de este trabajo, se impulsa la transformacion digital en las MYPEs
promoviendo un cambio de mentalidad orientado a la optimizacion de procesos. Esta
evolucion permite a las empresas no solo elevar su eficiencia operativa y reducir costos,
sino lo més importante; mejorar sustancialmente la satisfaccion del cliente, factor
determinante en la transicion de modelos tradicionales a ecosistemas digitales. En
definitiva, la integracion estratégica de la tecnologia, junto con un proceso solido de
adaptabilidad del talento humano, se consolida como el pilar fundamental para
garantizar la supervivencia y el crecimiento de las micro y pequefias empresas en la

economia contemporanea.
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Capitulo 1. Proyeccion de la Investigacion

El presente capitulo introduce la investigacion titulada “Modelo de
transformacion digital de los procesos internos digitalmente en MYPE, para contribuir a
la innovacion como ventaja competitiva en la Importadora Habib, S. A., Guatemala,
C.A. durante el periodo de 2024-2025”. Este estudio se centra en el contexto urbano,
donde la alfabetizacion digital enfrenta barreras particulares en las microempresas, y
donde existe escases de practicas que impiden la oportunidad de avanzar hacia la

sostenibilidad y ventaja competitiva.

1.1. Linea de investigacion de la Universidad de Innovacion e Investigacion de

México y su ambito de estudio.

La presente investigacion estd enfocada en la linea de Investigacion denominada
“Tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), el conocimiento y el
aprendizaje digital”, centrdndose en coémo se debe implementar el cambio de lo
tradicional a lo digital en las micro y pequefias empresas (MY PEs) mediante un analisis
cientifico comparado. Dado que se identifica una cantidad limitada de investigaciones
con enfoque preexperimental en el &mbito de la digitalizacion de las MYPEs, fue
necesario ampliar la revision hacia estudios desarrollados bajo otras metodologias.
Aunque se aplicaran diferentes enfoques, aportaran un valor considerable al evidenciar
procesos de transformacién digital efectivos dentro de sus organizaciones, lo que

permite enriquecer el marco tedrico y comparativo del presente estudio.

Se analiza la importancia de herramientas digitales con el fin de aumentar la
eficacia operativa y mejorar la calidad del servicio al cliente en la organizacion, asi
como aplicar la ensefianza a través de capacitaciones presenciales que permitan en las
micro y pequefias empresas adaptarse al entorno digital en procesos internos al
transformar sus operaciones. Ademas de actualizar constantemente el conocimiento y
habilidades al personal para que se familiaricen con las nuevas tecnologias y se logre

una mayor productividad.
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Esta linea de investigacion tiene como objetivo principal ser un aporte sustancial
a la innovacion estratégica. Se centra en el disefio de modelos destinados a impulsar la
transformacion digital dentro de diversos sectores de las MYPEs. Ademas de generar
conocimiento aplicable, la investigacion servird como un estudio de caso practico y
fundamental para determinar como la implementacion efectiva de la digitalizacion puede
optimizar la ventaja competitiva y asegurar la sostenibilidad de estas organizaciones en

el mercado actual.
1.2. Planteamiento del problema.

En el ambito de la transformacioén digital y su relacion con el sector comercial,
existe poco interés de los propietarios en las micro y pequefas empresas por desarrollar
un cambio de lo tradicional a lo digital, dado que poseen recursos limitados lo cual los
obliga a trabajar con procesos manuales. Las MYPEs presentan una mayor exposicion
al riesgo y menor resiliencia organizacional, lo que las coloca en desventaja frente a
empresas con estructura mas robusta y mayor capacidad de respuesta. Con el
surgimiento del COVID-19 las micro y pequefias empresas en Latinoamérica son
forzadas a tomar acciones por medio del marketing digital como oportunidad de

digitalizacion para mantener el negocio en marcha.

Segtin la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OECD,
2025) las empresas mas pequefias siguen sin aplicar la transformacion digital en sus
empresas, debido a la poca informacion que se tiene, los recursos internos son
insuficientes, no hay habilidades en el personal y las limitaciones financieras son otro
impedimento. El mayor problema es la infraestructura digital desigual, especialmente en
el area rural por la falta de acceso o velocidad de internet y la falta de capacidades
digitales que continuan limitando la transformacion digital en pequenas y medianas

empresas (pymes).

A continuacion, se muestra una grafica para conocer en qué fase estan las micro,
pequenas y medianas empresas que implementaron la digitalizacion después de la

pandemia en América Latina.
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Grafica 1.
Chequeo digital en MYPEs 2022

M Principiante

M Novato

B Competente
Avanzado

Experto

Fuente: Chequeo Digital, actualizado a abril de 2022.

Casi la mitad de las mipymes gue utilizaron Chequeo Digital se encuentran en las
fases iniciales de digitalizacion. Esto significa que su madurez digital es muy baja o,
en algunos casos, practicamente inexistente. Al hacer un acercamiento a las dimen-
siones especificas de Chequeo, en términos de sofisticacion digital e integracion
de las tecnologias digitales en los procesos y en el modelo de negocio, se puede
observar gue un mayor porcentaje de mipymes se encuentra en las fases iniciales
de la madurez digital en comparacién con otras dimensiones como la tecnologia y
las habilidades. Por ejemplo, el 63% vy el 72% de las mipymes gue usaron Chequeo
Digital se encuentran en las etapas iniciales de madurez digital cuando se trata de
las dimensiones de personas y organizaciones, y datos y analisis, respectivamente.

Nota. Radiografia de la transformacion digital en las firmas de América Latina y

el Caribe. Banco Interamericano de Desarrollo.

Con respecto al Centro de Comercio Internacional (ITC, 2025) sefialan que a
pesar del reciente Pacto por el Futuro y el Pacto Digital Global adoptados por los
Estados miembros de las Naciones Unidas en septiembre de 2024 dejando claro que la
transformacion digital es fundamental para cerrar la brecha entre la situacion actual del
mundo en lo que respecta a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), aun no se

estd tomando el interés que se debiera, porque no existe ninglin esfuerzo concertado para
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garantizar que beneficie a todos y los problemas medioambientales, sociales y
econdmicos que actualmente existen, se vuelven mas dificiles para resolverlos. Por esto,
muchas pymes quedan retrasados por déficits de habilidades, financiamiento y
confianza.

En general, los factores de competitividad preexistentes influyen
fuertemente en la transformacion digital de una empresa, especialmente en paises
con baja preparacion digital. Solo el 5% de las empresas menos competitivas,
seguin el marco de competitividad del International Trade Centre (ITC),
clasifican como usuarios expertos en paises con bajos niveles de preparacion
digital. Sin embargo, si actiian para aumentar su competitividad, multiplican por
cinco sus posibilidades de convertirse en expertos. En otras palabras, incluso en
entornos digitales poco propicios, una de cada cuatro empresas consigue ser un

usuario experto, pero solo si es altamente competitiva. (ITC, 2025).

Por otra parte, es importante mencionar que la ONU comercio y desarrollo
(UNCTAD, 2024) indica que la digitalizacion es observada como poco inclusiva en
algunos paises porque no hay politicas y capacidades que respalden el valor digital a las

pymes de forma estratégica a fin de utilizar la digitalizacion ecoldgicamente sostenible.

La economia digital estd en auge. Los envios anuales de teléfonos
inteligentes se han mas que duplicado desde 2010 alcanzando los 1.200 millones
en 2023. Se prevé que los dispositivos de Internet de las cosas (IoT) aumenten
2,5 veces desde 2023 a 39 mil millones para 2029. Nuevos datos de 43 paises,
que representa alrededor de tres cuartas partes del PIB mundial, muestran que las
ventas de comercio electronico de negocios crecieron casi un 60$ de 2016 a
2022, para alcanzar los 27 billones de dolares. Este crecimiento estd afectando

cada vez mas al medio ambiente (UNCTAD, 2024).

Acerca de la Union Europea (2024) en el ao 2023, el 59% de todas las empresas
de la Unidn Europea alcanzaron un nivel basico de intensidad digital. La proporcion de

las pymes fue del 58% unos 30 puntos porcentuales (pp) por debajo del objetivo de la
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UE para 2030, mientras que en el caso de las grandes empresas se situ6 en el 91%. Por
ende, se considera que en la pequeias y medianas empresas existe una lenta adopcion y

atraso frente a empresas grandes.

En relacion con Asia-Pacific (ESCAP, 2022) indican que:

Por lo general, quienes se sienten mas comodos con las innovaciones
tecnologicas son los jovenes que han crecido con Internet como “nativos
digitales”. Las personas mayores pueden tardar mas en adquirir las habilidades
necesarias o sufrir un deterioro de sus aptitudes con la edad. Sin embargo, entre
todas las edades, pueden existir una brecha de género. En principio, la
transformacion digital deberia ofrecer a las mujeres y las nifias mas
oportunidades, por ejemplo, mediante el trabajo a distancia o la recepcion e
informacion critica a la que de otro modo no tendrian acceso. Pero también
puede ponerlas en desventaja. En 2020, de los 18 paises de Asia y el Pacifico
con datos disponibles, en 14 habia mas hombres que mujeres utilizando Internet.
Las personas con discapacidad también pueden enfrentarse a barreras
especificas; en Asia y el Pacifico, solo el 40% de los gobiernos han indicado que
sus sitios web publicos se consideran accesibles para las personas con
discapacidad. Aun asi, los servicios ofrecidos son dificiles de utilizar, ya que la

digitalizacion no ha reducido la complejidad normativa (ESCAP, 2022).

Por consiguiente, se puede determinar que persiste una brecha de género al tener
acceso a internet y esto claramente limita oportunidades de mujeres y nifias. En el caso
de las personas con discapacidad también presentan un obstaculo para poder educarse
digitalmente por la falta de accesibilidad real a las plataformas. La desigualdad en la

digitalizacion esta siendo afectada por politicas que no son inclusivas.

Por otra parte, (Zecefia, 2024), menciona que el reporte que arroja el Congreso
de la Repuiblica de Guatemala, estima que en el pais se cuenta con 330 mil 752

microempresas, por lo que se evidencia que la mayoria de los empleos son generados
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por las microempresas y que la economia informal se ve afectada por el dificil acceso

que tienen a fuentes de financiamiento y otros factores.

Una microempresa es aquella que emplea de 1 a 10 empleados y genera ventas

anuales de 1 a 190 salarios minimos (ODEP, 2025).

En la siguiente figura muestra el porcentaje de empresas de acuerdo con su

tamafo para el caso de Guatemala.

Grdfica 2.

Porcentaje de empresas guatemaltecas

1.8% 3.8%

221%

72.3%

= Grande = Mediana Pequeiia Micro

Nota. Instituto Nacional de Estadistica.

En esta grafica se puede apreciar la importancia de las micro, pequeiias y
medianas empresas en la economia guatemalteca. Como se mencion6 anteriormente, el
sector micro, pequefias y medianas empresas (MiPymes) segun las estadisticas
representa el 98.2% del total de empresas formales en Guatemala, de las cuales las
microempresas conforman el 72.3%, las pequetias empresas el 22.1%, las medianas
empresas el 3.8%, y las grandes empresas inicamente el 1.8 % del total de empresas
registradas en el pais. Por lo tanto, a pesar de la relevancia econémica en las empresas,
la digitalizacion atin no se ha consolidado como una préctica generalizada,

especialmente entre las microempresas.
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Segun (ODEP, 2025) indic6:

Uno de los retos que enfrenta el sector MYPE es su baja capacidad
empresarial, en cuestiones de valor agregado, como se ha mostrado con los datos,
las micro, pequefias y medianas empresas, operan en actividades econdmicas con
bajo valor agregado, lo que limita su desarrollo y crecimiento, en contraste con
las grandes empresas que poseen operaciones en donde la produccion es mas
intensiva y tiene oportunidades de desarrollo. En este sentido, es necesario que
se fomenten iniciativas empresariales dirigidas a las micro, pequefias y medianas
empresas para su desarrollo en sectores donde se intensifique las tecnologia e
innovacion, de manera que se brinden oportunidades de generacién de empleo y
de desarrollo empresarial, sobre todo en las pequeias y medianas empresas, con

potencial de crecimiento y desarrollo. (ODEP, 2025)

En definitiva, las microempresas enfrentan una limitacion significativa en su
proceso de digitalizacion, derivada del limitado conocimiento tecnoldgico tanto de sus
clientes como de sus empleados. Esta situacion se refleja en la persistencia de practicas
tradicionales y en una marcada resistencia al uso de herramientas digitales, lo que
impide su posicionamiento competitivo en un entorno de mercado cada vez mas

dindmico y demandante.
1.3. Formulacion del problema (Pregunta de investigacion).

En este contexto, la pregunta se orienta a dar respuesta sobre el desarrollo de las
microempresas en Guatemala en el sector comercial que deseen competir innovando sus

organizaciones para sobrevivir en la era digital.

(Coémo transformar los procesos internos digitalmente para contribuir a la

innovacion como ventaja competitiva en la Importadora Habib, S.A., Guatemala, C. A.?
1.4. Justificacion.

La presente investigacion se justifica al abordar de forma integral una de las

principales debilidades que afrontan las micro y pequefias empresas guatemaltecas y es
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la falta de alfabetizacion digital, un factor esencial para el éxito de la transformacion
digital. La relevancia de este problema se ha intensificado notablemente a raiz de la
pandemia de COVID-19, lo cual oblig6 a adquirir competencias digitales para avanzar y
competir en el mundo empresarial. Esta investigacion busca proponer un modelo de
transformacion digital de los procesos internos digitalmente en MYPE, para contribuir a
la innovacién como ventaja competitiva en la Importadora Habib, S. A., Guatemala, C.
A. durante el periodo de 2024-2025. Especificamente, este estudio se enfoca en
responder a la pregunta crucial de qué factores influyen en la falta de interés o
motivacion de los empleados para informarse y formarse en alfabetizacion digital dentro
de sus empresas. De esta manera, el proyecto no solo llena un vacio de conocimiento
aplicado, sino que también satisface la necesidad de aportar a una microempresa ventaja
competitiva sostenible en el entorno demandante de la era digital, revirtiendo
indicadores como la baja capacidad de adaptacion del personal, que influye directamente
en el tiempo promedio de atencion por cliente y obstaculiza el cambio cultural hacia lo

digital.

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion aportara un marco conceptual
robusto que integra diversas disciplinas, relacionadas con temas de negocio, estrategias
para optimizar procesos, el uso de tecnologias, el conocimiento digital organizacional, y
la alfabetizacion digital, y todo ello con el objetivo fundamental de lograr la continua
creacion de valor para el cliente. Al adaptar las teorias existentes sobre gestion y
tecnologia al contexto especifico de las micro y pequeiias empresas de Guatemala, el
estudio amplia considerablemente el corpus académico sobre la transformacion digital
en este sector. Ademads, el modelo conceptual desarrollado servird como una referencia
replicable y valiosa para futuras investigaciones en campos como las ciencias sociales, la
imagen publica organizacional y los estudios comparados, lo que crea conocimiento
sobre como la alfabetizacion digital se convierte en el cimiento de la adaptacion

empresarial.

Desde la dimension social, los beneficios de este estudio se centran en el impacto

positivo tanto para la microempresa como para sus clientes y el sector empresarial local.
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La implementacion de la estrategia digital mejorara la experiencia del cliente, lo que se
evidenciaré en el incremento de la cartera de contactos nuevos y el aumento de las
ventas, de esta forma se garantiza que el crecimiento sea rapido y sostenido para la
empresa y que es parte de la ventaja competitiva basada también en el pensamiento
estratégico. El éxito documentado del modelo servird como un caso de estudio
replicable, motivando a otras micro y pequefias empresas guatemaltecas a desafiarse en
estos procesos similares de transformacion moderna, para contribuir indirectamente al
fortalecimiento empresarial que aspiramos como pais y mejorar la calidad de los

servicios y productos que se ofrecen a los consumidores.

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion aporta un proceder
novedoso sistematizado en un flujo de evaluacion que prioriza el diagndstico de la
disposicion al cambio humano antes de la ejecucion técnica. Este aporte procedimental
constituye una metodologia replicable para futuros estudios que busquen intervenir
MYPEs en entornos de alta informalidad, ofreciendo una ruta clara para integrar la

cultura organizacional con la adopcion tecnologica.

Asimismo, la contribucion instrumental se materializa en el disefio y validacion
de una estructura métrica original, cuyas dimensiones y categorias de analisis han sido
rigurosamente adaptadas a la escala de la micro y pequefia empresa. Este instrumento
proporciona a la comunidad cientifica una herramienta valida y especifica para evaluar
la madurez digital, superando las limitaciones de los modelos genéricos y permitiendo

mediciones de mayor precision en contextos similares.

Finalmente, en el &mbito personal y profesional, este proyecto representa una
oportunidad invaluable para el investigador de profundizar sus conocimientos en las
areas de imagen publica organizacional y planificacion estratégica. Se considera que la
elaboracion y validacion del modelo, basado en teoria sélida y mejores practicas
internacionales, no solo fortalecera sus competencias como consultor, sino que también
le proporcionard una herramienta de alto valor para futuras asesorias de gestion

empresarial en proyectos. De esta manera, el investigador satisface su motivacion
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personal de contribuir de manera innovadora y factible al fortalecimiento digital en

Guatemala, consolidando su perfil académico y profesional.

1.5. Objeto de estudio.

La adopcion de herramientas digitales en micro y pequefias empresas para la

transformacion digital a partir de la MYPE para innovacion en Importadora Habib, S. A.

en Guatemala, durante el ano de 2024-2025.

1.6. Campo de accion.

El proceso de transformacion de los procesos internos digitalmente para

contribuir a la innovaciéon como ventaja competitiva en la Importadora Habib, S.A.,

Guatemala, C. A.

1.7. Objetivos.

1.7.1. Objetivo General.

Proponer un modelo de transformacion digital de los procesos internos

digitalmente en MYPE, para contribuir a la innovacion como ventaja competitiva en la

Importadora Habib, S. A., Guatemala, C. A. durante el periodo de 2024-2025.

1.7.2. Objetivos especificos.

1.

2.

Determinar los fundamentos tedricos referenciales sobre la gestion de proyectos
de investigacion y la transformacion digital de los procesos internos en MYPEs,
orientados a la identificacion de buenas practicas que sustenten cientificamente el

desarrollo del modelo.

Analizar las deficiencias y brechas operativas en la gestion interna de la MYPE
Importadora Habib, con el proposito de caracterizar las necesidades criticas de

digitalizacion que requieren ser intervenidas.
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3. Diseiiar la estructura funcional y los componentes del modelo de transformacion
digital para los procesos internos, integrando las variables tecnoldgicas y
organizacionales identificadas, como fase previa a su implementacion y

evaluacion en la Importadora Habib, S. A.

4. Evaluar la efectividad del modelo propuesto mediante la comparacion de
resultados e indicadores de gestion antes y después de su implementacion, para

validar su impacto en la optimizacion de los procesos de la organizacion.
1.8. Hipétesis.

Si se propone un modelo de transformacion digital de los procesos internos
digitalmente en MYPE, entonces se podra contribuir a la innovacion como ventaja
competitiva en la Importadora Habib, S. A., Guatemala, C. A. durante el periodo de

2024-2025.
1.9. Alcance tematico.

La investigacion se delimita al estudio de la transformacion digital en el contexto
de las micro y pequenas empresas (MYPEs), fundamentandose en cuatro dimensiones
tedricas: cultura organizacion, tecnologia estrategia y vision tecnoldgica, y el factor
cliente. El enfoque teodrico se centra en el equilibrio entre la adopcion tecnoldgica y el
capital humano, excluyendo especificamente los temas de inteligencia artificial

avanzada o automatizacion industrial masiva.

Ademas, en su metodologia es un disefio mixto explicativo secuencial. El limite
instrumental lo define el disefio de un modelo propio, validado a través de la prueba t
(cuantitativo) y el andlisis interpretativo (cualitativo). No pretende ser un estudio de

software técnico, sino una sistematizacion de procesos basada en evidencia empirica.

Por ultimo, la propuesta se restringe a la Importadora Habib, S. A. en Guatemala

durante el periodo 2024-2025. El objetivo practico se limita a la profesionalizacion de
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procesos internos, la eliminacion del uso de papel y la reduccion de incertidumbre

operativa en el sector comercial urbano.
1.10. Delimitacion Espacial y Temporal.

Este estudio se llevara a cabo en la ciudad de Guatemala, Guatemala, C. A.,
centrandose en la MYPE Importadora Habib, S. A. El trabajo de campo (encuestas
estructuradas, entrevistas semiestructuradas y observacion) se efectuara inicamente en
esta empresa, por consiguiente, la recoleccion de datos arrojard informacion precisa

sobre la realidad organizacional y operativa de la microempresa.

El diagndstico abarcard el periodo 2024 -2025, tiempo en el cual permite realizar
la comparacion pretest y postest del disefio preexperimental, ofreciendo un marco
robusto para la comparacion, tomando en cuenta la implementacion del modelo de
transformacion digital durante el postest. En cuanto al cronograma operativo de la
investigacion, las actividades se ejecutaran de julio a diciembre de 2025 (recoleccion de
datos, validacion experta y redaccion), logrando que las herramientas digitales
necesarias estén activas después del periodo establecido para la continua adaptacion

tecnologica del personal.
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Capitulo I1. Fundamentos Teoricos Referenciales.

El presente capitulo examina los fundamentos de la gestion de proyectos como el
motor de la transformacion digital. Mas alla de la administracion de recursos, se
argumenta que una planificacion estratégica rigurosa es el factor determinante para
profesionalizar la gestion interna y garantizar que la adopcion tecnoldgica se traduzca en

una ventaja competitiva real y sostenible.

La estructura del capitulo comprende diversos apartados fundamentales. En
primer lugar, el estado del arte, donde se integran y analizan las investigaciones mas
recientes y pertinentes; seguido del marco teorico, que desarrolla los fundamentos
conceptuales que respaldan la investigacion. Asimismo, se incluye el marco conceptual
donde se establecen las definiciones operativas; y el marco histdrico y actual, que
contextualiza la evolucion de la transformacion digital en los procesos internos digitales
tanto en el &mbito guatemalteco como en el internacional. Finalmente, se presenta el
marco legal y normativo, orientado a exponer la legislacion vigente, ademas de los
instrumentos regulatorios que se aplican a la transformacion digital de las empresas en

Guatemala, C. A.

2.1. Estado del arte (Marco Historico y Actual).

El conocer el concepto y aplicacion de transformacion digital se debe a la
urgencia que las empresas en el sector comercial estan buscando como salida en un

mundo competitivo por causa de la tltima crisis sanitaria mundial COVID-19.

En primer lugar, (Porter, 1990) reconocido economista y estratega de negocios,
conocido principalmente por su trabajo en el area de la competitividad empresarial y la
estrategia describe la palabra competitividad como el resultado de la productividad
dependiendo como se empleen la mano de obra o capital. En su teoria llamada “La
ventaja competitiva de las naciones”, la transformacion digital esta vinculada con la

innovacion, debido a que no se trata inicamente de utilizar tecnologias avanzadas, sino
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de saber segun las necesidades de la empresa, los procesos, modelo de negocio y formas
de competir de forma eficiente. Asi que la ventaja competitiva no surge siempre de una
gran disrupcion tecnologica, sino de la aplicacion de pequefios cambios digitales que con
constancia y disciplina tienen como resultado procesos internos eficientes, clientes
satisfechos y toma de decisiones que contribuyen al valor sostenible en el tiempo.
Aunque la teoria de Porter se centra en lo nacional, hoy la ventaja competitiva se
construye en redes globales, por lo que en su estudio no se explora como la
transformacion digital diluye las fronteras nacionales y redefine la competitividad en

ecosistemas transnacionales.

Por otro lado, (Venkatraman, 1994) profesor de estrategia digital menciona que
la tecnologia de la informacién es fundamental para digitalizar tareas, y para impulsar
distintos niveles de transformacion empresarial desde algo basico como la
automatizacion de procesos hasta la redefinicion del alcance del negocio. Este concepto
da a entender que la aplicacion de transformacion ocurre cuando las empresas no
solamente implementan la digitalizacion en tareas, sino que lo aplican con estrategia,
procesos y modelo de negocio de tal forma que no excluyen la tecnologia. Sin embargo,
el autor no profundiza en competencias digitales, resistencia al cambio, liderazgo o
cultura organizacional, por lo que se debe también analizar como las personas, la cultura

y el aprendizaje organizacional son clave para el éxito de la transformacion digital.

En cuanto a (Tapscott, 1999) escritor, consultor de negocios y estratega
canadiense, pionero en popularizar la idea de como la tecnologia digital y la internet
estaban transformando los negocios, la economia y la sociedad en ese tiempo. Explica
la importancia de la transformacion digital a través del uso de internet como una gran
oportunidad de crecimiento en las empresas al facilitar compras a los clientes, asi como
el valor que se crea a través de la conectividad, desintermediacion y empoderamiento del
cliente, a lo que ¢l llama ser competitivo. Asimismo, indica que el conocimiento debe
ser la base para crear valor, y que es la consecuencia del trabajo arduo y el aprendizaje

como parte de la ventaja competitiva. Se debe capacitar a los empleados si se desea
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progresar. Por el contrario, Tapscott no presenta los riesgos y dilemas éticos de la

economia digital.

Con relacion a Fitzgerald et al. (2013) aportan conocimiento en estudios
periodisticos, trabajan en investigacion ejecutiva y consultoria, definen la palabra
transformacion digital como el uso de nuevas tecnologias digitales (redes sociales,
analitica, movilidad, dispositivos embebidos) con el fin de obtener resultados
importantes empresariales, ya que consideran que mejora la experiencia del cliente,
agiliza los procesos y crear nuevos modelos de negocio. Los autores consideran que al
mencionar la transformacion digital no se debe pensar que es inicamente adoptar
tecnologia, sino dar valor estratégico para cambiar la forma de competir con otras
empresas. Pero, no desarrolla un modelo tedrico que sea robusto para explicar como y
por qué la transformacioén digital impacta en el desempefio empresarial. Ademas, el
autor se centra en grandes empresas, por lo que las micro y pequeiias empresas puede

cambiar la escala empresarial al momento de implementar la transformacion digital.

Por otra parte, Kane et al. (2015) investigadores MIT SMR en Delitte University
Press expresan a través de su tesis que la transformacion digital ya se esta normalizando
en empresas que estan avanzadas digitalmente y buscan nuevos niveles de ventaja
competitiva, por este motivo es importante que tengan un equipo de trabajo que esté
profundamente comprometidos con el progreso digital y que a través de los lideres se
atraiga y retenga a los mejores talentos. Los autores mencionan que las organizaciones
con menor madurez digital tienden a centrarse en tecnologias individuales, es decir por
areas y por esto sus estrategias se aplican en lo operacional, mientras que en las
organizaciones mas maduras el nivel de estrategias digitales se enfoca en la
transformacion del negocio. Asi que, ellos plantean que la transformacion digital es un
proceso de alinear personas, liderazgo y vision estratégica, usando como medio la
tecnologia con el fin de innovar y ser competitivo. Aunque este estudio no explora como

las habilidades, mentalidades y formacion digital influyen en el éxito de la estrategia.
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Por lo que refiere a Sebastian et al. (2017) identifican en una muestra de 25
empresas, dos arquetipos de estrategia digital y enfatizan la arquitectura tecnoldgica
robusta, gobernanza clara y capacidad de iteracion para tener éxito en el ambito digital.
A través de: a) Profundizar relacion con clientes mediante digitalizacion y b) Integrar
productos/servicios en soluciones digitales. Los autores respaldan el concepto de
estrategia digital enfocados en las grandes empresas tradicionales que estan obligadas a
hacer cambios estructurales y procesos organizativos para ayudar a sus empleados a que
experimenten de forma colaborativa con las tecnologias y que se integren productos y
servicios para la satisfaccion de los clientes. En definitiva, si las empresas no adoptan
nuevas tecnologias y no tienen el interés de atender la necesidad de realizar una
transformacion digital, es muy probable que no avancen en un mundo competitivo. Pero
en este estudio, aunque se menciona la importancia de capacidades digitales, no se
desarrolla a fondo el rol de liderazgo, cultura organizacional y gestion del talento que si

influyen en la adopcion de plataformas y capacidades.

Acerca de Verhoef et al. (2019) siendo académicos de marketing y gestion, en su
investigacion concuerdan en que la transformacion digital es un proceso
multidisciplinario que requiere comprender la capacidad que conlleva el no solamente
adoptar tecnologia, sino comprender que es un conjunto de factores que estan
involucrados en este cambio digital como lo son: marketing, gestion, sistemas de
informacion y estrategia para rediseiiar el modelo de negocio, que se encargan de
mejorar las relaciones con clientes y aplicar el uso de datos (inteligencia artificial) y
plataformas digitales. Por esta razon, los autores destacan que es de sumo valor
reconfigurar la organizacion en su conjunto con el fin de aprovechar esos ecosistemas
digitales que buscan crecimiento y competitividad y no solamente implementar las
herramientas. Sin embargo, aunque se reconoce la disrupcion digital, el autor no
profundiza en los vinculos con Organizaciones de Desarrollo Sostenible, economia
circular y responsabilidad ambiental, por lo tanto, es importante conocer como la

transformacion digital puede alinear competitividad y sostenibilidad.
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Con respecto a Kraus et al. (2021) en su exhausta investigacion académica sobre
el tema de la transformacion digital en la parte de negocios y gestion, mencionan el
valor que ha tomado este tema y su evolucion a lo largo del tiempo, enfatizando que se
ha estudiado con el tiempo de forma separada cada area, por ejemplo el tema de
marketing, las operaciones o estrategias, y no han sido observadas desde un conjunto
que lo conforme, por esto es que el autor y su equipo de colaboradores proponen un
marco mas completo en donde se pueda comprender la transformacion digital como un
tema integral en conjunto que afecta en definitiva a toda la organizacion y no
unicamente ciertas areas sueltas. En pocas palabras, alin no existe una conceptualizacion
consensuada de transformacion digital en el ambito de negocios y gestion. Por el
contrario, los autores mencionan que existe escasa evidencia empirica sobre los trabajos
en transformacion digital, porque son mas tedricos, propositivos o descripciones basadas
en casos aislados. Falta mas evidencia empirica robusta, con muestras amplias, que

permita validar teorias o modelos en diversos sectores.

En cuanto a, Egodawele et al. (2022) investigadores, realizaron una revision
sistematica de 174 estudios académicos sobre transformacion digital publicados entre el
afio de 2013 y 2021 para descubrir y analizar los diferentes conceptos sobre este tema en
el cual definitivamente no existe un conceso claro, ya que existen demasiadas formas de
explicar el concepto de transformacion digital. En base a este descubrimiento, los
autores proponen la creacion de un mapa organizado de teorias y conceptos que son los
que mas se repiten en la literatura, con el fin de hacer saber lo que hasta ahora se conoce
y lo que esta todavia fragmentado, y es por esta razon que se determina el concepto mas
repetido siendo este: la transformacion digital es el uso estratégico de tecnologias
digitales para cambiar profundamente modelos de negocio, procesos y formas de crear
valor en las organizaciones. Con esto, se puede interpretar que, no solamente es usar
tecnologia, sino el tener la habilidad de repensar como puede la empresa funcionar y
competir a través de la tecnologia. Por el contrario, las consideraciones del entorno son
insuficientemente exploradas como factores ambientales, sociales, economicos y
tecnologicos que estan poco desarrollados en cuanto a su efecto en la configuracion de

recursos digitales.
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Conviene subrayar que en las MYPEs los estudios pre-experimentales muestran
diferentes aproximaciones. Estefan et al. (2023) con una metodologia pre-experimental,
evaltian un programa de capacitacion digital para microempresas operadoras de
franquicias de la Corporacion Multi Inversiones (CMI) en Guatemala, C. A. con el
objetivo de mejorar el conocimiento de los empleados, aumentar las ventas y utilidades
y al mismo tiempo llevar a cabo la intervencion digital. Como resultado en el postest se
demuestra un impacto positivo en el mejoramiento del conocimiento, practicas
comerciales, ventas y utilidades. Para las micro y pequefias empresas esto debe ser
motivo para comprender el uso de como se puede aprovechar el capital humano, el
conocimiento y las herramientas digitales de forma estratégica. Aunque se puede
detectar en este estudio que se centra en micro franquicias de alimentos ligadas a CMI, y
esto deja un vacio para saber si funciona este formato en otros sectores, culturas o

paises, el replicar el modelo en otros tipos de microempresas o en economias distintas.

Por esto, (Blanco, 2023) en un estudio tipo pre-experimental propone un modelo
de diagnostico de madurez digital y a la vez una metodologia para disefiar un plan de
transformacion digital que se adapte a las pequefias y medianas empresas (pymes),
enfocandose en seis ejes que considerd valiosos en esta investigacion: estrategia,
clientes, talento, procesos, tecnologias y sostenibilidad. El resultado es positivo al ser
autorizado y aplicado comercialmente como HUMA-DT por Metric Salad que opera en
el sector de la inteligencia artificial, la ciencia de datos y la transformacion digital. Sin
embargo, hace falta validar ese modelo en otro tipo de sectores y otros entornos
geograficos en donde se pueda dar un seguimiento longitudinal para evaluar realmente si

hay un impacto en la competitividad.

Asi pues, (Castillo & Gavilanes Blacio, 2024) en sus investigaciones con disefio
pre-experimental, buscan mejorar el proceso de las ventas en la empresa Vernelly, y lo
hacen a través de la implementacion de una aplicacion web y movil debido a los
problemas que enfrentaba la empresa con los procesos manuales y repetitivos que
estaban afectando la efectividad y calidad del servicio al cliente. Al aplicar un conjunto

de tecnologias para el desarrollo de software (MySQL, React, Node.js y Flutter), los
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resultados muestran mejoras en la optimizacion de ventas y satisfaccion del usuario.
Con esto se demuestra la importancia de las soluciones tecnologicas para el
mejoramiento de procesos empresariales. Por el contrario, no se analiza si el personal

tiene dificultades al cambio de lo tradicional a la adopcion de tecnologias.

Las personas ideales hoy en dia son aquellas que generan nuevo conocimiento
mediante pensamiento creativo y filtran la informacion de forma critica. La era
digital ha presenciado la adopcion generalizada de fendmenos como la
inteligencia artificial, el internet de las cosas y el metaverso, lo que convierte la
alfabetizacion digital en una competencia fundamental (Yurdakal, 2024, pag.

333).

Por lo expuesto, se considera que debe existir apertura a conocer el uso de la
digitalizacion como prioridad para poder salir a flote en un mundo competitivo en donde
la exposicion del conocimiento a través de medios digitales, facilitan el aprendizaje y
generan valor al individuo. Este estudio con metodologia pre-experimental evalua un
programa de concientizacion digital a un grupo de docentes, en donde se compara un

pretest y postest para poder tener resultados mas concretos (Yurdakal, 2024).

Entre los resultados, (Yurdakal, 2024) evidencia que, al hacer uso de dispositivos
digitales con frecuencia, aumenta los niveles de alfabetizacion digital. Igualmente, los
participantes creen que dominan temas como realidad virtual, robdtica e inteligencia
artificial, pero en el proceso de aprendizaje experimental se dan cuenta de sus

limitaciones y la percepcion cambid notablemente.

En definitiva, el aporte que brinda la investigacion de (Yurdakal, 2024) resulta
fundamental para valorar la necesidad de aumentar el interés por realizar una
transformacion digital en las MYPEs, y evitar la falta de alfabetizacion digital, si se
desea avanzar con ventaja competitiva. No obstante, este estudio mide solo la
consciencia digital, por lo que la falta de evaluacion de variables como actitudes hacia la

tecnologia, intencion de uso, motivacion o autoeficacia que no se registraron.
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Con respecto a Widodo et al. (2024) como investigadores realizan un estudio con
disefio tipo pre-experimental, analizan en el sector de servicios portuarios, indonesia,
como la transformacion digital influye en las competencias y desempefio de los
empleados. Con las encuestas realizadas con un pre y post comparativo, los resultados
arrojan de forma positiva impacto en factores que influyeron en la transformacion digital
como: la motivacion, habilidades, conocimientos y competencias internas. Asi mismo la
capacitacion, el uso efectivo de la tecnologia, innovacion, trabajo en equipo, cultura
organizacion, gestion del conocimiento y empoderamiento son otros elementos que
contribuyen a mejorar el desempefio laboral. Por lo cual, es importante que en las micro
y pequeias empresas se implementen modelos de transformacion digital tomando en
cuenta a lideres capaces de mejorar y facilitar los roles que la cultura organizacion
necesita. A pesar de que se menciona la importancia del liderazgo, es necesario
investigar con mas profundidad como los lideres pueden influir en el éxito de la

transformacion digital.

Por lo que se refiere a (Desai, 2025) en una investigacion tipo pre-experimental,
se propone no solamente el disefio sino el desarrollo de una Progressive Web App
(PWA) con el fin de gestionar los inventarios en almacenes modernos de las pymes. La
funcién de esta aplicacion sirve para que funcione online y offline en donde se incluye el
escaneo y codigo QR con el fin de llevar un control visual del stock de productos en
tienda. Con esta solucion basica de digitalizacion se comprueba la eficiencia y
accesibilidad para mejorar los procesos internos y que a su vez mejore las ventas
creando competitividad. No obstante, se observa que, en entornos con muchos
productos similares, el uso de cddigo de barras genera confusion (dependia de entradas
manuales o escaneo de QR). Por tanto, la gestion de inventarios implica el manejo de
datos sensibles, y no esta contemplado en este estudio, por lo que es importante tomar en
cuenta las medidas de seguridad implementadas en la PWA y cémo se protegen los

datos de los usuarios y la empresa.
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2.2. Marco Teorico.

De Kotter, 1996, como se cité en (Ahmadi, 2025) segin la Teoria del Cambio
Organizacional, mencionado en el articulo: El modelo de 8 pasos de Kotter para la
gestion del cambio, explica detalladamente los 8 pasos de lenguaje aplicado del cambio
digital y organizacion, en donde se aplica de forma préctica los aspectos de la iniciativa
de cambio considerando dos factores que son la comunicacion y el compromiso de las
partes interesadas. Estos pasos son: a) Crear sentido de urgencia, b) Formar una
coalicion poderosa, ¢) Desarrollar una vision y estrategia, d) Comunicar la vision del
cambio, e) Facultar a los empleados para la accion, g) Generar triunfos a corto plazo, h)
Consolidar los logros y producir més cambios y, por tltimo; i) Anclar los cambios en la
cultura organizacional. (Ahmadi, 2025). Esta teoria permite tener una vision clara para

estructurar un plan paso a paso en la implementacion de plataformas digitales.

De acuerdo con Barney, 2001, como se citd en (Norefa, 2023) menciona:

“La teoria de la vision basada en recursos (Resource-Based View) es un
enfoque de gestion que enfatiza la importancia de los recursos internos y las
capacidades de una organizacion para lograr una ventaja competitiva sostenible y
un rendimiento superior”. En las micro y pequenias empresas (MYPEs), esta
teoria puede verse reflejada en conocer si estan apoyando al personal interno con
conocimiento y herramientas digitales como parte de la estrategia para ser

competitivos”.

A continuacion, en la Teoria de Capacidades Dinamicas, Teece y et al. 1997,
como se citd en Sanchez et al. (2022) muestran como el aplicar las capacidades
dindmicas internas en la empresa que su mismo entorno ofrece, crea ventajas distintivas
y dificiles de imitar y esto es una oportunidad de crecimiento interno y externo y tener
éxito en un mercado cambiante. En definitiva, en las micro y pequefias empresas
(MYPEs) se debe considerar como tema central realizar los ajustes necesarios de forma
rapida por el avance de un mundo cambiante y aplicar estrategias que den visibilidad al

negocio y ventaja competitiva.
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En cambio, en la Teoria de la Difusion de Innovaciones de Rogers, 1962, como
se citd en (Zanfrillo & Artola, 2017) expresan, “Segun este modelo la innovacion se
encuentra influenciada por diferentes tipos de factores: aquellos relacionados con los
atributos de los individuos y otros que atafien a las caracteristicas tanto internas como
externas de la organizacion”. Sin duda alguna, el aplicar dentro de las micro y pequefias
empresas una vision de urgencia por sobrevivir en el mercado digital y por ende aceptar

adoptar tecnologias rapidamente, es parte de la innovacion que esta teoria menciona.

Por el contrario, la Teoria de Usos y Gratificaciones, abreviada como TUG, de
Katz et al. 1960, como se cit6 en (Eloarza, 2022) destaca que las personas usan
activamente los medios de comunicacion con el fin de satisfacer las necesidades
especificas (informacion, entretenimiento, interaccion social o escapismo) y en lugar de
ser receptores pasivos. De manera que, lo que se determina con la teoria es que la
satisfaccion no esta en el contenido que producen los medios, sino lo que llega a influir
en los usuarios que lo buscan. Por lo expuesto, aunque la teoria fue pensada en su
momento para medios tradicionales (radio y television), hoy se aplica también a medios
digitales y cualquier medio virtual. En pocas palabras, las MYPEs que desean
implementar la transformacion digital, deben valorar a sus clientes y comprender sus
necesidades en el entorno digital para que ellos se sientan motivados, en plataformas

digitales, redes sociales y/o servicios online.

Por tanto, la Teoria de Principios del Disefio Sociotécnico, (Cherns, 1987)
propone la importancia que toda organizacion debe tener al considerar dos sistemas
interdependientes que son a) Técnico: herramientas, tecnologias, procesos y b) Social:
personas, relaciones, valores y cultura, y lo enfoca de forma conjunta al dar la idea
central que la efectividad solo se logra cuando ambos sistemas se optimizan, no uno a
costa del otro. Esta teoria destaca la importancia de la autonomia y participacion de los
equipos de trabajo, flujo de informacion directa, calidad de vida laboral y el aprendizaje
continuo. Por lo que las MYPEs tienen un reto al enfrentarse hoy con digitalizar sus

procesos sin perder el equilibrio humano que las caracteriza.
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Por lo cual, la Teoria Estrategias de Afrontamiento (Coping) 1984, como se citd
en Rodriguez, et al. (2016, pag. 15) indican por Afrontamiento (Coping) se define a los
esfuerzos cognitivos y conductuales constantemente cambiantes que se desarrollan para
manejar las demandas especificas externas o internas que son evaluadas como
excedentes o desbordantes de los recursos del individuo. De modo que, si el empleado
no maneja su estrés (Afrontamiento Centrado en la Emocion), no podra enfocarse en
aprender o resolver el problema (Afrontamiento Centrado en el Problema), lo que

garantiza el fracaso de la implementacion digital.

Por ultimo, la Teoria de la Cultura Organizacional de Schien (1992) como cita
(Betancour, 2010, pag. 74) define la cultura favorable para el cambio y la manera como
los lideres lo influencian o lo inhiben, como un patrén de supuestos basicos que las
personas han aprendido en la busqueda de soluciones a sus problemas de adaptacion
externa e integracion interna. Por lo tanto, la cultura es un patrén de supuestos basicos
que un grupo dado ha inventado, descubierto o desarrollado en el aprendizaje de como
lidiar con sus problemas de adaptacion externa e integracion interna. El liderazgo es el
proceso de crear esa cultura. No fomenta ni apoya el aprendizaje digital, sino que

promueve y facilita constantemente el desarrollo digital del equipo.
2.3. Marco Conceptual.

Este apartado establece el marco conceptual que sustenta la investigacion. Se
presentan los términos clave y su interpretacion técnica, configurando la hoja de ruta

necesaria para comprender el abordaje de las variables y el alcance del estudio.
2.3.1. Aprendizaje continuo

El aprendizaje continuo se entiende como un proceso permanente de
actualizacion de conocimientos, habilidades y competencias que permite a los individuos
adaptarse a entornos cambiantes. En el ambito educativo, la formacion continua resulta
esencial para el desarrollo profesional, ya que fortalece las capacidades del personal
académico y mejora su desempeflo en contextos dindmicos. Arregui-Valdivieso et al.

(2024).
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2.3.2. Cultura organizacional

La cultura organizacional constituye un elemento fundamental dentro de las
organizaciones, ya que esta formada por valores, creencias y normas compartidas que
orientan el comportamiento de sus miembros. Asimismo, influye en la manera en que
las empresas enfrentan los cambios del entorno, facilitando o limitando la adopcion de

nuevas estrategias y procesos. Chamorro-Quifionez et al. (2023).
2.3.3. Adaptabilidad tecnologica

Se entiende como adaptabilidad tecnologica, la capacidad dual dentro de la
organizacion. Por un lado, representa la habilidad individual del colaborador para
ajustarse proactivamente a las nuevas demandas del entorno laboral digital Gonzales et
al., (2021). Por otro lado, constituye un proceso de gestion estratégico que permite la
modernizacion y agilidad de los procesos internos Goicochea et al., (2024). Para esta
investigacion, se define la adaptabilidad tecnoldgica como la convergencia entre la
competencia digital del personal y la flexibilidad estructural de la microempresa, es
decir, la capacidad de una persona u organizacion para ajustarse al uso de nuevas

tecnologias.
2.3.4. Liderazgo

El liderazgo se concibe como un elemento fundamental dentro de las
organizaciones, ya que no solo implica una funcion administrativa, sino también la
capacidad de influir en el comportamiento del talento humano, pudiendo motivar,
inspirar o desmotivar a los colaboradores. Asimismo, el liderazgo promueve la
innovacion, la inspiracion y la construccion de una vision compartida, contribuyendo a
generar entornos laborales positivos que favorecen el desempefio organizacional

(Viafara, 2025).
2.3.5. Herramientas digitales

Para efectos de este estudio, se refieren al conjunto de aplicaciones, plataformas

y recursos tecnologicos que permiten gestionar informacion, facilitar la comunicacion y



41

optimizar procesos dentro de una organizacion. Su implementacion contribuye a
transformar la manera en que se desarrollan las actividades, promoviendo la eficiencia,

la innovacion y la adaptacion a entornos dinamicos (Area & Adell, 2021).
2.3.6. Automatizacion

La automatizacion es el proceso mediante el cual las tecnologias permiten
ejecutar tareas y procesos de forma automatica o semiauténoma, reduciendo la
intervencion humana y mejorando la eficiencia y precision en su realizacion. (Tomas,

2024)
2.3.7. Modernizacion

En concordancia con los planteamientos de (Maluche, 2022), la modernizacion
en esta investigacion se entiende como un proceso interrelacionado de cambios
tecnologicos y funcionales que modifican las dindmicas tradicionales de la empresa.
Siguiendo la vision de (Goicochea, 2024), este concepto no se limita a la
instrumentacion técnica, sino que se operacionaliza como la capacidad de la
organizacion para adoptar una gestion 4gil y centrada en datos. Por lo tanto, para este
estudio, la modernizacion se define como la transicion estratégica de la microempresa
hacia modelos operativos flexibles que integran la alfabetizacion digital como motor de

competitividad.
2.3.8. Procesos internos digitalmente

En el contexto de este analisis, se refiere especificamente a la digitalizacion y
automatizacion de los procesos empresariales como la implicacion de tecnologias
digitales dentro de operaciones internas para mejorar la calidad, controlar procesos y

aumentar la productividad organizacional. (Flores, 2025)
2.3.9. Alfabetizacion digital

Se entiende como alfabetizacion digital a la capacidad de las personas para

utilizar tecnologias digitales de manera efectiva, critica y segura, permitiéndoles
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acceder, gestionar, comprender y generar informacion en entornos digitales,

contribuyendo a la mejora de los procesos organizacionales. (UNESCO, 2022)
2.3.10. Adaptabilidad integral tecnologica

Para efectos de esta investigacion, se entiende por adaptabilidad integral
tecnoldgica como un proceso sistémico mediante el cual una organizacion se transforma
frente a los cambios tecnologicos, integrando cultura organizacional, estrategia,
tecnologia, vision y orientacion al cliente, con el factor humano como eje central. Se
fundamenta en la educacion, comprension y concienciacion de la conducta humana para
promover una actitud proactiva y lograr una adaptacion sostenible en el tiempo. (Meza,

2025)
2.4. Marco Contextual.

La transformacion digital ha sido considerada de suma importancia, tanto asi que
durante la crisis sanitaria mundial COVID-19 se evidencié como un proceso estratégico
y necesario para las MYPEs no solamente da visibilidad a sus negocios sino desarrolla
competencias digitales frente a empresas con avances tecnologicos previos que supieron

adaptarse rapidamente y sobrevivir.

En cuanto a (UNCTAD, 2023) afirma referente a la productividad, que al
integrar tecnologias digitales permite a las empresas operar de manera mas eficiente,
optimizar sus procesos y mejorar la toma de decisiones, es decir, existe mayor
productividad. Investigaciones realizadas por la Secretaria General (Iberoaméricana,
2023) impulsan la creacion de la llamada “Caja de herramientas para la transformacion
digital de las pymes de Iberoamérica”. Donde se prioriza la madurez digital como
objetivo para incrementar la competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas
(MiPymes) e impulsar su rendimiento, considerando este diagndstico como el punto de
partida para analizar en el estado que se encuentran las empresas en el proceso de
transformacion digital. En algunos sectores industriales que son mas factibles de llegar
a tener un cambio digital, la tecnologia sigue creciendo a gran escala y esto después que

surgiera la pandemia y la IA generativa.



43

En América Latina, seglin los estudios mas recientes de CEPAL (2021) como se
citd en Valdiviezo y et al. (2022, pag. 1523) en la infraestructura digital para el afio
2019, el 67% de la poblacion contaba con acceso a internet, pero increment6 en la
categoria empresarial durante COVID-19, con resultados de crecimiento en sitios web
empresariales (800% en Colombia y México y un 360% en Brasil y Chile), lo cual
evidencia la importancia de mantener los negocios en sobrevivencia no solo durante sino
después a la pandemia. Asi mismo, en las investigaciones se determina que América
Latina y el Caribe presenta un indice de desarrollo de industrias digitales inferior al de

los paises de la OCDE de América del Norte y de Europa occidental. (Valdiviezo, 2022)

En Guatemala, el Ministerio de Economia (MINECO, 2025) ha desarrollado el
Plan de Digitalizacion MiPyme, teniendo como iniciativa del comercio electronico en
América Latina, y es que desde 2019, ha empoderado a decenas de miles de micro y
pequefias empresas para que creen sus plataformas digitales con inteligencia artificial,

sin necesidad de conocimientos técnicos.

Considerando que las micro, pequefias y medianas empresas aportan al
menos el 40% del Producto Interno Bruto (PIB) y aproximadamente el 70% de
los empleados ocupados estan concentrados en estas empresas en Guatemala,
este sector economico es fundamental para el pais, derivado a que generan
empleo y autoempleo, asimismo, representan un motor para incrementar la
competitividad en el mercado y son una gran oportunidad de desarrollo

econémico y humano (MINECO, 2025).

Sin embargo, existe la necesidad de robustos mecanismos de evaluacion de
impacto, seguimiento de indicadores de ventas online, y el andlisis de desempefio a largo
plazo para que se pueda comprender el verdadero alcance y sostenibilidad del plan en

mencion.
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En este marco, la importadora Habib, S. A., ubicado en ciudad de Guatemala,
Guatemala, C. A., se observa un escenario similar. Actualmente cuenta con 10
trabajadores y ofrece servicios de productos por mayor a clientes. A través de
entrevistas semiestructuradas realizadas al personal interno, se identifica que desconocen
en su totalidad la importancia de implementacion de procesos digitales, por tal razon el
90% de los procesos aun lo realizan en papel y el 100% del personal sienten miedo al
cambio. Entre las principales barreras sefialadas estan la falta de capacitacion para crear

alfabetizacion digital y resistencia al cambio por parte de algunos colaboradores.

Estos hallazgos cualitativos y cuantitativos coinciden con la literatura revisada,
que enfatiza que para que exista una transformacion digital, se requiere de liderazgo,
cultura organizacional y formacion del capital humano (Norefia, 2023). En este sentido,
la presente investigacion busca analizar la situacion actual de Importadora Habib, S. A.
y proponer estrategias que permitan avanzar hacia una transformacion digital que sea

efectiva y alineada a su contexto y necesidades.
2.5. Marco Legal y Normativo.
2.5.1. Organismos internacionales

Para los especialistas de la ONU (2023), es importante considerar una
transformacion digital mas inclusiva y justa en paises menos desarrollados, para
disminuir esa brecha digital y con esto, garantizar el acceso a la tecnologia y
conectividad universal de forma equitativa para que asi se impulse al desarrollo
econdmico y social de los paises pobres. Enfatiza mejorar la infraestructura tecnologica,
proporcionar educacion y habilidades digitales, y asegurar que las politicas y marcos

regulatorios favorezcan la inclusion de todos los sectores de la sociedad.

De acuerdo con los especialistas de la UNESCO (2023), se brinda el apoyo a las
transformaciones digitales por medio del fortalecimiento de la infraestructura digital,
politicas digitales, iniciativas de inclusion digital, investigacion y analisis y por tltimo

las redes y colaboracion regional. Asi que estos esfuerzos mejoran la calidad,
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accesibilidad e inclusividad de la educacion superior en la regién y motiva a los

individuos a tener mas conocimiento mediante la practica.

Para los especialistas de Banco Mundial (2024), mediante el financiamiento de
proyectos tecnologicos, asistencia técnica y asesoramiento, capacitacion y educacion y
por ultimo el fomento de la innovacién tecnoldgica y emprendimiento digital, son los
esfuerzos que ayudan a tener una economia moderna, que a su vez mejora los servicios

publicos y reduce la brecha digital en Guatemala.
2.5.2. Leyes en Guatemala, C. A.

En la investigacion cientifica sobre “Modelo de transformacion digital en micro
y pequeilas empresas para contribuir a la innovacion como ventaja competitiva, desde el
estudio del caso de la Importadora Habib, S.A. (2024-2025), en la ciudad de
Guatemala, C.A.”, se consideran algunas leyes que abarcan aspectos relacionados con la
tecnologia, acceso a informacion, comercio electronico, proteccion de datos,
comunicaciones electronicas y administracion publica electronica, que pueden soportar y
apoyar la intencion que se tiene en este estudio, realizar una transformacion digital en

MYPEs.

Seglin mencionan los especialistas de la Direccion Legislativa (2022, pags. 1-
27), el reconocimiento juridico, la promocién del comercio electronico y la seguridad y
confianza de las firmas electronicas para que las transacciones digitales sean confiables

y verificables. Esta normativa se aplica tanto al sector publico como al privado.

Por lo cual, esta ley indica que proporciona un marco legal integral para el uso de
firmas y comunicaciones electronicas, considerando una base solida para la
digitalizacion de las operaciones comerciales que se hagan en Guatemala, mediante
instrumentos digitales y esto es un respaldo positivo a mi investigacion sobre las micro y

pequetias empresas que desean implementar el uso de la digitalizacion.
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Segun El Congreso de la Republica de Guatemala (2022, pag. 8), en Libertad de
Industria, Comercio y Trabajo, articulo 43, existe la libertad de realizar cualquier
actividad econdmica, industrial, comercial o laboral que se realicen en conformidad con
las leyes que regulan el orden, seguridad y salud publica, asi como esta la aceptacion de
adoptar tecnologias digitales, tener participacion en el comercio electronico, innovar y
ser competitivos en la economia moderna. Por lo que se puede deducir que se apoya a
las MYPEs, facilitando los cambios internos y externos que puedan ser mas

competitivos, logrando una transformacion digital.

De acuerdo con El Congreso de la Republica (2022, pag. 26), en el articulo 130
de la Prohibicién de Monopolios, se considera la promocion y proteccion de la libre
competencia, prohibe las practicas monopdlicas y da equidad en el acceso a recursos.
Esta ley establece un fundamento legal crucial para tener un entorno de competencia
justa, considerando a las microempresas que deseen acceder a tecnologias digitales sin
enfrentarse a barreras impuestas por monopolios, donde se puede prosperar en un

mercado digital, ademas de fomentar la innovacién y tener acceso a nuevos mercados.

De acuerdo con los especialistas de El Congreso de la Reptblica de Guatemala
(2022, pag. 22), en el articulo 119, Obligaciones del Estado, promociona el desarrollo
econdmico y social, estimula a la iniciativa privada, y aboga por un desarrollo integral
que abarque todos los sectores econdmicos, protege los derechos humanos. El Estado se
compromete a trabajar por el bienestar integral de la poblacidn, protegiendo sus recursos

y derechos.

En definitiva, el articulo es muy claro al apoyar la digitalizacion de las micro y
pequenias empresas donde el Estado promueve el desarrollo econémico y social como

proposito vital para el crecimiento y €xito en la economia.

Para el responsable de la Contraloria General de Cuentas (2018, pags. 1-27),
segtin el Decreto 57-2008, Ley de Acceso a la Informacién Publica, se promueve la

transparencia y rendicion de cuentas en la gestion publica y facilita el acceso a
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informacion relevante publica sin necesidad de justificar su interés. Es decir, existe el
derecho al acceso de informacion publica pero que se aplica a las entidades y

organismos del Estado que manejan recursos publicos.

En efecto, para las micro y pequefias empresas puede ser de mucha utilidad tener
el acceso a informacion que les ayude a desarrollarse aun mas en el mercado digital,

obteniendo contenido relevante que utilicen para seguir innovando.

De acuerdo con los especialistas de la Superintendencia de Telecomunicaciones
(1996, pags. 1-22), Ley General de Telecomunicaciones (Decreto 94-96), en esta ley se
asegura que exista una regulacion de telecomunicaciones, fomento de la competencia y
desarrollo de infraestructura, fomenta la innovacion y expansion, protege a los usuarios,
ademads que asegura un ambiente de competencia justa y efectiva en el mercado de

telecomunicaciones.

De ahi que, para mi investigacion esta ley es esencial porque regula y promueve
la construccidon y mantenimiento de redes de telecomunicaciones, como el internet, redes
de datos, etc. Asi que el beneficio que le brinda a las micro y pequefias empresas puede
ser el que tengan acceso a una infraestructura moderna y adecuada, en donde se les
permite conectarse a internet de alta velocidad y hacer uso de servicios digitales
esenciales. Es decir, fomentar a la adopcion de nuevas tecnologias para micro y
pequefias empresas que desean innovar, garantizando la proteccion de los derechos de
los usuarios con servicio de calidad y seguros ademas de mejorar su competitividad y

apoyandolos en buscar esa infraestructura que aporte a la transformacion digital.
2.5.3. Integridad Cientifica en Guatemala

Como indican los especialistas de Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala (1994, pags. 1-8), Ley de Promocion del Desarrollo Cientifico y Tecnoldgico
Nacional (Decreto 63-91), menciona su apoyo en el fomento de la ciencia y tecnologia
como medios para el desarrollo nacional, asi como impulsa a la investigacion cientifica

y promueve la innovacion tecnoldgica para el progreso econdémico y social del pais. En
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esta ley se crea el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia llamado CONCYT, para
ser un ente rector que formule las politicas, programas y todo lo relacionado con la
ciencia y tecnologia. Asi mismo se menciona a la Secretaria Nacional de Ciencia y
Tecnologia (SENACYT), como un 6rgano ejecutivo de CONCYT para implementar las

politicas y programas.

Conviene subrayar, en mi investigacion cientifica se aporta un marco de apoyo
para las micro y pequefias empresas en Guatemala, especificamente en el entorno
econdémico, ya que, a través de capacitacion, financiacion y cooperacion, esta ley

permite adoptar tecnologias digitales e impulsar a la competitividad de las MYPEs.

De acuerdo con los especialistas del Fondo Nacional de Ciencia y Tecnologia
FONACYT (2018), este sistema promueve la investigacion con estandares de calidad y
ética que se rige por tres marcos indispensables: la politica nacional de desarrollo
cientifico y tecnologico, el plan estratégico nacional de desarrollo cientifico y el fondo

nacional de ciencia y tecnologia.

Las MYPEs de Guatemala poseen el apoyo que necesitan, en el caso de tener
acceso a financiamiento, suelen incluir programas de capacitacion para el personal de las
micro y pequefias empresas y asi mejorar sus habilidades técnicas y conocimientos,
ademas que las MYPEs pueden colaborar con investigadores y expertos durante el
proyecto, y todos estos factores integrados logran una mayor eficacia operativa,

productos o servicios mejorados y tener una posicion mas fuerte en el mercado.
2.5.4. Publicacion de los resultados.

En Guatemala, las regulaciones de publicacion cientifica estan dentro de las
politicas y normativas que cada institucion académica, cientifica y gubernamental

requiere.

De acuerdo con los expertos de Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia

CONCYT y Secretaria Nacional de Ciencia y Tecnologia SENACYT (2018), como los
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principales organismos que se encargan de regular y promover la investigacion cientifica
en el pais, ellos son los que establecen qué politicas y lineamientos son los indicados
para la publicacion cientifica, siempre bajo normas de calidad que cumplan estandares

internacionales y ética cientifica.
2.5.5. Universidades y centros de investigacion.

En Guatemala existen 16 universidades, de las cuales cada una tiene sus politicas
y especificaciones para la publicacion de resultados. Sin embargo, se considera dentro
de las principales universidades guatemaltecas a Universidad de San Carlos de
Guatemala (USAC) y Universidad del Valle de Guatemala (UVG), como poseedoras de

revistas cientificas para la publicacion de investigaciones.
2.5.6. Propiedad intelectual.

En Guatemala, existen reglamentaciones para los derechos de autor y patentes.
De esta forma se reconoce a los investigadores y creadores y ademads protegen sus

derechos al aportar para el pais.

En cuanto a Alegria (2011, pags. 1-88), Ley de Derecho de Autor y Derechos
Conexos (Decreto 33-98), este decreto protege las obras literarias, artisticas y cientificas
y asegura que los autores tengan derecho exclusivo sobre la produccion, distribucion y
comunicacion publica, con el reconocimiento adecuado y crédito al dar uso de sus obras.
Se menciona el registro de obras en la Direccion General del Derecho de Autor del
Ministerio de Economia, aunque no es obligatorio, pero es para facilitar la proteccion y

prueba de su autoria.
2.5.7. Tratados internacionales.

Debido a que Guatemala es miembro de varios tratados internacionales, estos
facilitan la proteccion de derechos de autor y patentes a nivel internacional, entre ellos se
puede mencionar el Convenio de Berna y el Tratado de Cooperacidon en materia de

Patentes. Asi mismo se puede incluir el Sistema de la Propiedad Intelectual de
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Centroamérica, en donde los inventores pueden obtener proteccion en los diferentes

paises de la region.

2.5.8. Proteccion de los derechos humanos en la era digital y consentimiento

informado.

Visto que la investigacion se centra en la transformacion digital, se hizo una
investigacion sobre las diversas leyes que sustente estos dos temas, pero aiin en
Guatemala no existe una ley especifica que regule el consentimiento informado en el
ambito digital o un marco para proteger los derechos de los individuos en la era digital.
Sin embargo, como es crucial garantizar la seguridad de las personas, la confianza de los
usuarios en las tecnologias y servicios digitales al momento de implementar una
transformacion digital, se consideraron algunas leyes anteriormente mencionadas con el

fin de aportar y sustentar la importancia que esto merece.

Por esto, segtn la Ley del Comercio Electronico (Decreto 47-2008), establecer
contratos celebrados por medios electronicos que deben contar con el consentimiento de
las partes involucradas, en donde ambas acepten los términos del acuerdo. Asi mismo,
brinda a los consumidores la informacidn veraz de los productos y servicios que se

ofrecen por medio de la plataforma digital, facilitando las decisiones informadas.

De acuerdo con los especialistas de la Contraloria General de Cuentas (2018,
pags. 6-15), Ley de Acceso a la Informacion Publica (Decreto 57-2008), establecen que
la informacion sensible como datos sobre la salud o datos calificados como secreto

profesional, opiniones politicas, deben ser tratada con especial confidencialidad.

Enuncié Durango (2019, pags. 1-21) el estudio del Reglamento General de
Proteccion de Datos de la Unidon Europea (RGDP), se establecen principios para el
consentimiento informado en el ambito digital, sobre los nuevos derechos que protegen

al ciudadano en materia de proteccion de datos.
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En definitiva, Guatemala se encuentra dentro de la comunidad internacional en
donde se beneficia de adoptar practicas y normativas internacionales, que en este caso
puede ser las directrices del Reglamento General de Proteccion de datos de la Union

Europea (RGDP).

El proceso de sistematizacion tedrica referencial permitié consolidar un conjunto
de enfoques conceptuales y antecedentes relevantes para el abordaje del problema de
esta investigacion. Por lo tanto, el andlisis historico y actual evidencian la importancia
de considerar factores humanos dentro de las organizaciones, como lo es la cultura
organizacional, el aprendizaje organizacional y el rol de las personas en los procesos de
transformacion digital. Asimismo, la revision de estudios preexperimentales permite
tener una vision clara al identificar las dificultades que enfrentan las empresas en la
transicion de modelos tradicionales hacia la adopcion de tecnologias digitales. De forma
especifica, se evidencia una limitada evaluacion de variables clave como las actitudes
hacia la tecnologia, la intencion de uso, la motivacion y la autoeficacia de los
empleados. Por esta razon, estos aportes no solo facilitan la comprension integral del
fendmeno estudiado, sino que también orientan la definicién del enfoque metodologico,
la seleccion de instrumentos y el analisis de resultados, fortaleciendo la coherencia y

validez de la investigacion.
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Capitulo I11. Fundamentos metodologicos y resultados de investigacion

El rigor cientifico de esta investigacion se sustenta en un enfoque mixto de
alcance explicativo secuencial, disefiado para medir con precision el impacto del modelo
de transformacion digital. Por lo tanto, por medio de una estructura preexperimental
(pretest-postest), el estudio trasciende la simple recoleccion de datos para centrarse en la
triangulacion de resultados. Este disefio permite contrastar la métrica cuantitativa con la
profundidad cualitativa, garantizando una validacion integral que explica no solo los
cambios operativos, sino la evolucion real de la madurez organizacional y la satisfaccion

del cliente.
3.1. Cuadro Operacionalizacion de variables.

La operacion de las variables es uno de los aspectos clave dentro del proceso de
investigacion sobre la propuesta del modelo de transformacion digital en los procesos
internos digitalmente en MYPE, para contribuir a la innovacién como ventaja
competitiva en la Importadora Habib, S. A., Guatemala C. A. Para ello, se defini¢ las
variables o categorias principales: Procesos internos (estado actual), modelo de

transformacion digital y procesos internos (post implementacion).

En lo que respecta a la variable “Procesos internos (estado actual)”, esta, tuvo
como proposito diagnosticar la situacion operativa basal de la microempresa previo a
cualquier intervencion tecnoldgica. Su estudio permitid identificar las brechas criticas
en la gestion de ventas, control de inventarios y visibilidad del negocio, caracterizados
por una alta dependencia de la memoria operativa y procesos manuales. Esta medicion
inicial fue fundamental para cuantificar el nivel de incertidumbre del cliente y establecer

la linea base sobre la cual se contrastaria la efectividad del modelo propuesto.

Por su parte, la variable “Modelo de transformacion digital”, se define como el
marco estructural y funcional que integra de manera sinérgica la cultura organizacion, la
tecnologia, la estrategia y la vision tecnologica, y el factor cliente. Su proposito es

servir como el motor de cambio institucional, permitiendo que la Importadora Habib, S.
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A. adopte herramientas digitales y capacite a su personal para reconfigurar sus procesos
internos, asegurando que la innovacidn tecnoldgica nos sea un evento aislado, sino una

capacidad competitiva sostenible en el tiempo.

En lo que respecta a la variable “Procesos internos (post implementacion) se
orient6 a evaluar el desempeno operativo de la organizacion después de la ejecucion del
modelo de transformacion digital. Su analisis permitié determinar el impacto real del
modelo en la optimizacion de los tiempos de respuesta, la exactitud del stock digital y el
fortalecimiento de la experiencia del cliente. Esta fase fue determinante para validar la
hipdtesis de esta investigacion, logrando comparar los resultados finales entre el
diagndstico inicial para demostrar la mejora considerable en la ventaja competitiva de la

cempresa.

Las variables o categorias del modelo abordadas en la investigacion se describen

en la Tabla 1:

cliente)

Tabla 1.
Cuadro de operacionalizacion de variables

Variable Naturaleza Definicion Dimensiones  Indicadores
Operacional

Procesos Dependiente Medicion de Estado de a) Eficiencia

internos (estado  (Pretest) la situacioén gestion en ventas.

actual) operativa tradicional. b) Gestion de
basal previa a inventario.
la c) Visibilidad
intervencion del negocio.
digital de la d) Experiencia
empresa. del cliente.

Modelo de Independiente  Conjunto de Componentes  Validacion

transformacion componentes  del modelo por juicio de

digital estratégicosy  (Cultura expertos
tecnologicos organizacional, (instrumento
disefiados para tecnologia, de validacion
automatizar estrategia y Método
los procesos vision Delphi).
internos. tecnologica, y
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Procesos
internos (Post

implementacion)

Dependiente
(Postest)

Evaluacion
del
desempeio
operativo
después de la
ejecucion del
modelo
propuesto.

Impacto de la
transformacion
digital

a) Eficiencia
en ventas.

b) Gestion de
inventario.

¢) Visibilidad
del negocio.
d) Experiencia
del cliente.

Nota. Meza, 2025

La operacionalizacion garantiza la coherencia técnica de la investigacion al

vincular las dimensiones teoricas del modelo con indicadores practicos medibles. Esta

estructura permite contrastar estadisticamente la transicion de una gestion tradicional

hacia una digital, validando que la optimizacion de los procesos y la reduccion de la

incertidumbre operativa son resultados directos de la implementacion del modelo

propuesto.

Posteriormente, se presenta la Matriz de consistencia, que actlia como la sintesis

logica de la investigacion. El siguiente instrumento en la Tabla 2, consolida la

alineacion entre el problema, los objetivos, la hipdtesis y la metodologia, asegurando la

coherencia interna y precision cientifico del estudio.



Tabla 2.

Matriz de consistencia

competitiva en la Importadora Habib, S. A., Guatemala, C. A. durante el periodo de 2024-2025.

Tema: Modelo de transformacion digital de los procesos internos digitalmente en MYPE, para contribuir a la innovacion como ventaja

digitalmente con
un modelo de
transformacion

digital en MYPE
contribuye a la

innovacion como

procesos internos
digitalmente en
MYPE, para
contribuir a la
innovacion como

desarrollo del modelo.

de los procesos internos
digitalmente en MYPE,
entonces se podra
contribuir a la
innovacion como ventaja
competitiva en la

.Pregu.nta .(!e Objetivo Objetivos especificos Hipdtesis Vam.lbles Dimensiones Indicadores
investigacion general estudiadas
1. Determinar los
fundamentos tedricos
referenciales sobre la gestion
de proyectos de investigacion y
la transformacion digital de los
Proponer un procesos internf)s en MYEES,
1;Qué procesos modelo de orientados a l’a identificacion No aplica No aplica No aplica
internos pueden | transformacion | d¢ buenas practicas que Si se propone un modelo
ser transformados |  digital de los | Sustenten cientificamente el de transformacion digital

a) Eficiencia en ventas:

ventaja Tiempo de respuesta y

Guatemala, C. A?

durante el periodo
de 2024-2025

Importadora Habib, con el
proposito de caracterizar las
necesidades criticas de
digitalizacién que requieren ser

Procesos internos
(estado actual)
Dependiente.

Estado de la gestion
tradicional

ventaja competitiva en la . o Importadora Habib, S. cierre de pedidos. b)
competitiva en Importadora 2. Analizar las deficiencias y A., Guatemala, C. A. Gestion del inventario:
Importadora Habib, S. A., brechas operativas en la gestion | durante el periodo de Tasa de exactitud del .
Habib, S.A., Guatemala, C. A. | interna de la MYPE 2024-2025.

stock digital. c)
Visibilidad del
negocio: Nivel de
alcance y presencia

digital. d) Experiencia
del cliente: Indice de
satisfaccion y
autonomia del usuario.

intervenidas.




3. Disefiar la estructura
funcional y los componentes
del modelo de transformacion
digital para los procesos
internos, integrando las
variables tecnologicas y
organizacionales identificadas,
como fase previa a su
implementacion y evaluacion
en la Importadora Habib, S. A.

4. Evaluar la efectividad del
modelo propuesto mediante la
comparacion de resultados e
indicadores de gestion antes y
después de su implementacion,
para validar su impacto en la
optimizacion de los procesos
de la organizacion.

Modelo de
transformacion
digital
(Independiente)

Componentes del
modelo (tecnologia,
capacitaciones,
procesos)

Validacion por
expertos.

Procesos internos
(post
implementacion)
Dependiente.

Impacto de la
transformacion
digital.

a) Eficiencia en ventas:

Tiempo de respuesta y
cierre de pedidos. b)
Gestion del inventario:
Tasa de exactitud del
stock digital. ¢)
Visibilidad del
negocio: Nivel de
alcance y presencia
digital. d) Experiencia
del cliente: Indice de
satisfaccion y
autonomia del usuario.

Nota. Meza, 2025
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3.2. Diseiio metodoldgico.

El disefio metodologo de esta investigacion se fundamentara en un enfoque
mixto sustentado en el paradigma pragmatico, el cual permite la integracion de métodos
cuantitativos y cualitativos para una comprension mas completa del fenomeno. La
mezcla de los dos modelos potencia el desarrollo de conocimiento, la construccion de
teorias y la resolucion de problemas. Ambos son empiricos, porque recogen datos del
fenomeno estudiado. Tanto el uno como el otro requieren seriedad, profesionalismo y
dedicacion. Emplean procedimientos distintos que es posible utilizar con acierto en el

caso de estudio Importadora Habib, S. A.
3.2.1. Definicion del enfoque, diseiio y tipo de investigacion de la tesis.

El estudio adopta un enfoque mixto explicativo secuencial, en el cual se
recolectan y analizan datos cuantitativos y datos cualitativos, con el propdsito de
explicar y profundizar los resultados obtenidos con comprension mas amplia del
fenomeno estudiado. Este enfoque permite combinar la medicion objetiva con la

interpretacion de percepciones y experiencias (Sampieri, 2020).

En la fase cuantitativa, se asume un disefio preexperimental de tipo pretest y
postest con un solo grupo, aplicado a una microempresa con el fin de evaluar los

cambios generados por la implementacion de un modelo de transformacion digital.

En la fase cualitativa, se asume un disefio interpretativo con medicion en dos
momentos (pretest y postest), orientado a comprender y profundizar los resultados
obtenidos en la fase cuantitativa, permitiendo una explicacion mas detallada del

fendmeno estudiado.

“Los disefos preexperimentales se caracterizan porque no existe un control
riguroso de las variables extrafias y los sujetos no se asignan aleatoriamente a los
grupos. Aun asi, permiten observar los efectos de una causa o tratamiento en una

situacion determinada” (Hernandez Sampieri & Fernandez Collado, 2014).

57
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La investigacion es de tipo exploratoria, descriptiva y explicativa. Debido a que
se explora un fendmeno emergente se busca caracterizar el grado de transformacion
digital en las micro y pequefias empresas y explicar sus efectos en términos de eficiencia
y competitividad. “Una investigacion puede iniciarse como exploratoria, después ser

descriptiva y correlacional, y terminar como explicativa” (Sampieri, 2014, pag. 88)
3.2.2. Definicion de métodos, técnicas e instrumentos de obtencion de datos

En el desarrollo de la investigacion se emplearon diversos métodos del nivel
tedrico que permitieron el analisis y la comprension del fenomeno estudiado. En primer
lugar, se utiliz6 el método de andlisis-sintesis, el cual facilito la descomposicion de la
informacion teorica relacionada con la transformacion digital de los procesos internos
digitalmente en MYPE Importadora Habib, S. A., para posteriormente integrar los
elementos mas relevantes en un marco conceptual coherente. Asimismo, se aplico el
método inductivo-deductivo, que permitio partir de los conceptos generales sobre
transformacion digital de los procesos internos digitalmente para su aplicacion en el
contexto especifico de la empresa objeto de estudio, asi como generar inferencias a

partir de los datos obtenidos durante la investigacion.

Por otro lado, se empled el método historico-logico, con el propdsito de analizar
la evolucion de la transformacion digital y comprender su desarrollo en el &mbito de las
micro y pequefias empresas, para contextualizar la situacion actual de la organizacion.
Finalmente, se utiliz6 el método sistémico, el cual permitié abordar la organizacion
como un sistema integrado, facilitando la comprension de las interrelaciones entre sus

procesos internos y la implementacion del modelo propuesto.

Por lo tanto, la seleccion de estos métodos se fundamenta en la necesidad de
abordar la transformacion digital desde una perspectiva integral, permitiendo no solo la
comprension tedrica, sino también su aplicacion practica dentro de la organizacion,

garantizando coherencia entre el analisis conceptual y la intervencion realizada.
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Durante el desarrollo de la investigacion se emplearon diversos métodos del
nivel empirico que permitieron la recoleccion de informacion directa en la Importadora
Habib, S. A. En primer lugar, se utiliz6 el método de encuesta, aplicada a clientes
frecuentes de la empresa, mediante la técnica del cuestionario estructurado, con el
proposito de obtener datos cuantitativos sobre el estado de los procesos internos y el
nivel de adopcion de herramientas digitales, lo que permiti6 realizar mediciones

comparativas entre el pretest y el postest.

Ademas, se empled el método de entrevista, a través de la técnica de la entrevista
semiestructurada, dirigida al personal de la organizacion, con el fin de obtener
informacion cualitativa que permitiera profundizar en las percepciones, experiencias y

dificultades asociadas a la implementacioén del modelo de transformacion digital.

También, se utilizé el método de observacion, mediante una guia de observacion,
lo que permiti6 identificar de manera directa el funcionamiento de los procesos internos
y las dindmicas operativas dentro de Importadora Habib, S. A. Finalmente, se recurri6 al
método de analisis documental, a través de la técnica de revision de documentos
internos y registros, con el propdsito de complementar y validar la informacion obtenida

mediante los otros métodos.

La entrevista semiestructurada es mas poderosa que otros tipos de entrevistas
para la investigacion cualitativa porque permite a los investigadores obtener informacion
en profundidad y evidencia de los entrevistados, al mismo tiempo que considera

cuidadosamente el enfoque del estudio. (Ruslin, 2022, pag. 22)

En definitiva, la seleccion de estos métodos se fundamenta en la necesidad de
obtener una vision integral sobre la Importadora Habib, S. A., permitiendo la
triangulacion de la informacion a partir de datos cuantitativos y cualitativos, lo cual

fortalece la validez y confiabilidad de los resultados de la investigacion.
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3.2.3. Desarrollo de los instrumentos de obtencion de datos.

En el marco de la investigacion, los instrumentos constituyen las herramientas
metodoldgicas seleccionadas para obtener informacion pertinente y confiable que

corresponde con el objeto de estudio y la delimitacion espacial y temporal establecidas.

Por lo tanto, se seleccion6 la encuesta mediante un cuestionario estructurado tipo
Likert, con el proposito de recopilar datos cuantitativos sobre los procesos internos y el
nivel de adopcion digital en la Importadora Habib, S. A., permitiendo su comparacion

en las fases de pretest y postest.

Asimismo, se emplearon guias de entrevista dirigidas a actores clave de la
empresa, con el proposito de obtener informacion cualitativa que permitiera profundizar
en las experiencias, percepciones y cambios generados antes y después de la

implementacion del modelo propuesto.

En definitiva, ambos instrumentos fueron seleccionados con la finalidad de
obtener una vision integral del fendmeno estudiado, combinando informacién
cuantitativa y cualitativa relevante para el analisis de la transformacion digital en la

organizacion.
3.2.4. Determinacion de la muestra y su criterio de seleccion.

Poblacion

De acuerdo con el enfoque de la investigacion, el objeto de estudio que se
trabajo para esta investigacion, desarrollada en Importadora Habib, S. A., de la ciudad
de Guatemala, C. A. durante el periodo 2024-2025, esta integrada por un universo total
de 30 participantes. Especificamente, el estudio trabajé con 25 clientes frecuentes que
realizan compras al por mayor, constituyendo la muestra clave para el andlisis externo, y
5 participantes internos de la organizacion, seleccionados por su conocimiento directo y
experiencia con la dindmica de ventas y la gestion de relaciones con dichos clientes

mayoristas.
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Muestra

Dado el caracter reducido y altamente especifico de la poblacion de estudio, se
adopto una estrategia de muestreo combinada, aplicando muestreo censal a la totalidad
de los actores internos de Importadora Habib, S. A., y muestreo no probabilistico por
conveniencia a la poblacion de clientes. Este disefio metodologico posibilita un andlisis
integral del fendmeno, al tiempo que optimiza la precision, validez y la confiablidad de

los resultados que sustenta las conclusiones del estudio.

Criterio para la seleccion de la muestra
Para la seleccion de la muestra se establecieron criterios diferenciados en
funcién del enfoque cuantitativo y cualitativo, garantizando la pertinencia y coherencia

de los participantes con el objeto de estudio.

En la fase cuantitativa, correspondiente a la aplicacion de encuestas
estructuradas, la muestra estuvo conformada por 25 clientes frecuentes de Importadora
Habib, S. A., seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia.
Como criterios de inclusion, se consideraron aquellos clientes con interaccion reciente
con la empresa, disponibilidad para participar y acceso a WhatsApp, que es el canal de
comunicacion utilizado por la organizacion. Se excluyeron clientes sin actividad

reciente o que no completaron los instrumentos.

En la fase cualitativa, correspondiente a la aplicacion de entrevistas
semiestructuradas, se empled un muestreo censal, dado que se incluyo la totalidad de los
actores internos de la empresa, conformada por cinco (5) participantes: gerente general,
gerente comercial, personal de ventas y personal de bodega. El criterio de seleccion se
fundamento en la inclusion total de la poblacion accesible, debido a su tamafio reducido
y a su participacion directa en los procesos internos y en la implementacion del modelo

de transformacion digital.

En definitiva, en conjunto, los criterios de seleccion responden a la naturaleza de

cada enfoque, aplicando un criterio no probabilistico en la fase cuantitativa y un criterio
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censal en la fase cualitativa, asegurando tanto la accesibilidad como la profundidad de la

informacion obtenida.
3.3. Trabajo de campo (o Presentacion de evidencias, si corresponde)

El trabajo de campo se estructurd a través de un disefio metodologico de dos
etapas fundamentales: el pretest y el postest, alineadas con un enfoque pre-experimental.
La primera etapa, o pretest, consistio en la recopilacion de datos iniciales para establecer
el estado actual de la organizacion, incluyendo la eficiencia de sus procesos internos y la
experiencia del cliente. La segunda etapa, denominada postest, permitié obtener
resultados evaluativos tras la implementacion del modelo de transformacion digital
propuesto, lo que facilito el establecimiento de relaciones preliminares sobre el impacto

de la intervencion.

Este disefio bifasico permiti6 realizar un analisis comparativo de un antes y
después de la intervencion, asegurando que la informacion obtenida fuera auténtica y
veridica a lo largo de toda la metodologia. El cronograma de actividades que gui6 este

proceso fue el siguiente:

Tabla 3.
Resumen de ejecucion
Fase del Periodo Actividades Participantes Recursos
proceso (semanas) principales
Planificacién Semana 1-2  Disefio y validacion Formularios
del trabajo de de instrumentos digitales
campo (encuesta (Google
estructurada y Forms), guias
entrevista de entrevistas
semiestructurada)
Aplicacion de Semana 3-4  Aplicacion de Clientes WhatsApp,
pretest encuestas seleccionados y formulario
estructuradas a actores internos digital
clientes y entrevistas (clientes) y
semiestructuradas a grabacion de
actores internos voz en
entrevistas
(actores

internos).
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Seguimiento Semana 5-  Monitoreo de la Participantes
del proceso 16 participacion y del estudio
registro de
incidencias durante
el proceso.
Aplicacion de Semana 17-  Aplicacion de Clientes y actores ~ WhatsApp,
postest 18 encuestas internos formulario
estructuradas digital
(postest) y (clientes) y
entrevistas de grabacion de
seguimiento vOZ en
entrevistas
(actores
internos).
Organizaciony Semana 19-  Sistematizacion, Software de
analisis de 20 depuracion y analisis, bases

datos

analisis de la
informacion
recolectada.

de datos.

Nota. Meza, 2025

El desarrollo de estas actividades fue respaldado mediante evidencias

documentales presentadas en los anexos correspondientes.

Presupuesto

El desarrollo del trabajo de campo implico la utilizacion de recursos

tecnologicos y logisticos necesarios para la aplicacion de los instrumentos. Para cubrir
los gastos en la ejecucion de la investigacion, se contempld un presupuesto reducido en
el diseflo e implementacion de una pagina web que sirviéo como parte del objetivo del
modelo de transformacion digital que se implement6 en Importadora Habib, S. A. por
lo que este monto fue suficiente para mantener el sitio operativo y realizar las pruebas

requeridas a lo largo del periodo que dur6 la investigacion.

A continuacion, se muestra el desglose del presupuesto.

Tabla 4.
Presupuesto
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Categoria de Gasto Descripcion Breve Costo Estimado (USD)

Infraestructura Registro de dominio, $65 anual

Online. Alojamiento web
(Hosting) por 12 meses
(Paquete cuota de
activacion)

Mantenimiento, Adquisicion de plantillay ~ $46 mensual.

recursos y servicio. Correccion de

servicios técnicos  estilo, consultas puntuales (julio a diciembre 2025)
con el experto de
seguridad web.

Instalacion plugin -~ Revision de estadisticas $27 una vez.
en la pagina web.

TOTAL DEL PRESUPUESTO $368.00

Nota. Meza, 2025
3.3.1. Aplicacion de los instrumentos.

La ejecucion de la investigacion en Importadora Habib, S. A. inici6 con una fase
de prueba piloto que permitid validar la pertinencia de los instrumentos disefiados. Este
proceso fue fundamental para asegurar que tanto la encuesta dirigida a 25 clientes como
la entrevista semiestructurada para el personal interno fueran herramientas precisas para
medir la transformacion digital. Como aspecto positivo en el tema de logistica, se
deduce que el uso de Google Forms y la comunicacién por medio de WhatsApp
facilitaron un control detallado de las respuestas, mientas que el protocolo de
recordatorios telefonicos asegur6 la participacion total de la muestra seleccionada sin

reportar incidencias negativas durante la recoleccion.

Por consiguiente, en la etapa pretest, el diagnostico se desarrollé de manera
favorable. Las entrevistas presenciales (grabadas con audio previamente autorizado)
con los cinco participantes internos permitieron una categorizacion profunda de las
necesidades operativas, confirmando que la estructura de los instrumentos estaba
correctamente alineada con los objetivos del estudio. Este éxito inicial garantizo la

viabilidad para proceder con la implementacion de las soluciones tecnologicas urgentes,
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especificamente el sitio web y el inventario digital, basindose en datos reales y

depurados durante la examinacion previa.

Finalmente, en la etapa postest, se realizo una recoleccion comparativa para
evaluar los cambios generados por el modelo propuesto. Se aplicaron nuevamente los
mismos criterios de evaluacion a la muestra original, lo que permiti6 establecer una
relacion de coherencia y veracidad en los hallazgos finales. Este rigor en la aplicacion,
sumado a la evaluacion de las propiedades psicométricas de los instrumentos bajo los
criterios de (Dominguez-Lara, 2019), otorgd a la investigacion la validez necesaria para
asegurar que las conclusiones sobre los procesos internos digitalmente de la empresa

sean robustas, confiables y cientificamente sustentables.
3.3.2. Procesamiento de la informacion.

Acerca del proceso de recoleccion de datos se ejecutdé mediante un enfoque
mixto que garantiz6 la captura de informacion precisa tanto de clientes como del
personal interno. Para asegurar la fiabilidad técnica antes del analisis, se aplicé el
coeficiente Alta de Cronbach, obteniendo valores superiores a 0.70 en ambas etapas
(pretest y postest), lo que confirmé que los instrumentos utilizados tuvieron la
consistencia interna necesaria para genera resultados validos. Esta via de acopio resulto
altamente efectiva, permitiendo transformar datos brutos en métricas claras mediante
estadisticas descriptiva y la aplicacion de la Prueba t pareada, la cual fue determinante
para identificar diferencias significativas y el nivel de aceptacion de la propuesta de

transformacion digital en el contexto de Importadora Habib, S. A.

En consecuencia, la riqueza de este estudio se debe a la triangulacion de datos,
donde los hallazgos cuantitativos se contrastaron con una fase cualitativa rigurosa. A
través de la categorizacion de entrevistas, se asignaron codigos analiticos que
permitieron explicar los resultados numéricos. Esta triangulacion permitié que los
indicadores estadisticos fueran validados por las percepciones reales de los
participantes, facilitando que los interesados locales comprendieran no solo la magnitud

de la mejora, sino también las condiciones que favorecieron la transformacion digital.
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Por ultimo, la integracion final unificé la informacién en un informe donde la
narrativa cualitativa dio sentido a los éxitos o fallos detectados por los nimeros. La
validez de todo este proceso se respalda en evidencias palpables que muestran en los
anexos, e incluyen registros de encuestas y transcripciones. En resumen, la
triangulacion constituye el respaldo empirico que permite comprobar con total
objetividad el estado del problema y la eficacia de la solucion aplicada, garantizando

una base cientifica para la toma de decisiones.
3.4. Analisis de los resultados en los datos obtenidos.
3.4.1. Resultados de encuesta pretest

A continuacion, se presenta la estadistica de fiabilidad sobre el instrumento

utilizado para la encuesta a los clientes.

Tabla S.
Resultado Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach (o) Nivel de Consistencia | No. de elementos

0.927 Excelente 15

Nota. Meza, 2025

El resultado del Alfa de Cronbach obtenido para el instrumento aplicado a
clientes es de 0.927 con 15 elementos, lo que indica que el 92.7% de las respuestas son
consistentes y miden el mismo concepto. La escala es altamente confiable en las
percepciones de los encuestados sobre la digitalizacion en Importadora Habib, S. A., en

la ciudad de Guatemala, C. A.
3.4.2. Resultados cuantitativos: pretest

A continuacion, se presentan graficas tipo barras con las encuestas a clientes de

Importadora Habib, S. A. Guatemala, C. A.
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Grafica 3.
Género
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Nota. Meza, 2025

Para poder iniciar con la encuesta, se les requiri6 a los clientes de Importadora
Habib, S. A. que brindaran el género al cual pertenecen, siendo el 72% hombres y el
28% mujeres, pudiendo comparar que la red de clientes es mas visitada por el género
masculino que femenino.

Grafica 4.
Edad
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Nota. Meza, 2025

Se les solicito a los clientes frecuentes de Importadora Habib, S. A. que brindaran su
edad, teniendo un rango de edad el 48% de 40 afios en adelante, un 32% de 29 a 39 afios
de edad y el 20% de 18 a 28 afios de edad, lo que representa que la mayoria de los
clientes que se informan sobre los productos de Importadora Habib son de mediana

edad, lo que indica que la edad es un componente basico para entender a qué segmento
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de personas realmente vamos a influir para usar la digitalizaciéon con cambios dentro de

la importadora.

1. Indicador: Eficiencia en ventas (Tiempo de respuesta y cierre de pedidos)

Grafica 5.
Compras por internet

M 1. (Qué tan seguido compra productos por internet?
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Nota. Meza, 2025

La grafica de barras presenta los resultados de una encuesta aplicada a 25
clientes sobre su frecuencia de compra de productos por internet. A pesar de que la
escala de respuesta iba del 1(Nunca) al 5(Siempre), la grafica presenta las respuestas a
una afirmacion con escala de opinién. La opinidn “Casi nunca” (valor 2) resulto ser la
mas seleccionada, con 8 respuestas (32.0%) de los encuestados. La opcion “Siempre”
(valor 4) obtuvo un estimado de 7 respuestas (28.0%). Finalmente, la opcion “Nunca”
(valor 1) tuvo un estimado de 6 respuestas (24.0%), y la opcidon “A veces” (valor 3) con
4 personas (16.0%), mientras que las otras opciones no obtuvieron ninguna respuesta
(0%). Esto sugiere que la mayoria de los encuestados no son compradores habituales en

linea, aunque un segmento lo es.
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Grafica 6.
Uso de WhatsApp o pdginas web de empresas

B 2. Para hacer sus compras, ¢qué tan seguido usa WhatsApp o paginas web de empresas?
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Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evalua la pregunta: Para hacer
sus compras, ;qué tan seguido usa WhatsApp o paginas web de empresas? Mediante una
escala del 1 (Nunca) al 5 (Siempre), la grafica presenta las respuestas a una afirmacion
con escala de opinién. La opinidn “Casi nunca” (valor 2) es la seleccionada con 10
personas (38.7%). Le sigue la opcion “A veces” (valor 3) con un estimado de 8
respuestas (32.3%). La opcion “Siempre” (valor 4) tuvo un estimado de 7 participantes
(29.0%), mientras que las otras opciones no obtuvieron ninguna respuesta (0%). Por lo

tanto, se muestra que mas de la mitad si utilizan estos medios con cierta frecuencia.

Grafica 7.
Seguridad para usar medios digitales en pagos
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B 3. Cuando va a pagar en el negocio, ;con qué frecuencia evita usar medios digitales por no sentirs...

5

o

Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evalta la pregunta: Cuando va
a pagar en el negocio, ;con qué frecuencia llama al negocio o busca otra tienda para
conseguirlo? Mediante una escala del 1 (Nunca) al 5 (Siempre), la grafica presenta las
respuestas a una afirmacion con escala de opinion. La opcion “Siempre” es la mas
seleccionada, con un estimado de 10 personas (41.9%). Le sigue la opcion “Casi
siempre” (valor 4) con un estimado de 9 respuestas (35.5%). Finalmente, la opcion “A
veces” (valor 3) tuvo 6 personas (22.6%), mientras que las otras opciones no obtuvieron
ninguna respuesta (0%). Esta interpretacion indica que la opcion de pago digital o el
proceso en el punto de venta podria generar friccion o falta de confianza, llevando al

cliente a buscar alternativas.

Grafica 8.
Sitio web Importadora Habib
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B 4. ;Qué tanto le gustaria que Importandora Habib vendiera sus productos directamente por internet?

5

Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evalua la pregunta: ;Qué
tanto le gustaria que Importadora Habib vendiera sus productos directamente por
internet? Mediante una escala del 1 (Nunca) al 5 (Siempre), la grafica presenta las
respuestas a una afirmacion con escala de opinion. La opinion “Siempre” (valor 5) es la
mas seleccionada, con 10 personas (41.9%). Le sigue la opcion “Casi siempre” (valor 4)
con 9 respuestas (35.5%). Finalmente, la opcion “A veces” (valor 3) tuvo un estimado
de 6 personas (22.6%), mientras que las otras opciones no obtuvieron ninguna respuesta
(0%). Hay un fuerte deseo por parte de los clientes de que la Importadora Habib venda
directamente por internet. Este es un claro indicador de una oportunidad de negocio

para la empresa en el ambito digital.

2. Indicador: Gestion de inventario (Tasa de exactitud del stock digital)

Grafica 9.
Disponibilidad de productos en internet
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B 5. Siun producto que necesita no muestra disponibilidad en internet, ¢ con qué frecuencia llama al...
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Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evaliia la pregunta: Si un
producto que necesita no muestra disponibilidad en internet, ;con qué frecuencia llama
al negocio o busca otra tienda para conseguirlo? Mediante una escala del 1 (Nunca) al 5
(Siempre), la grafica presenta las respuestas a una afirmacion con escala de opinién. La
opinion “Casi siempre” (valor 4) es la mas seleccionada, con un estimado de 11
respuestas (45.2%) de los encuestados. Le sigue la opcion “Siempre “(valor 5) con 8
personas (32.3%), A veces” (valor 3) con 6 personas (22.6%), mientras que las otras
opciones no obtuvieron ninguna respuesta (0%). La mayoria de los clientes buscan
contactar al negocio o a la competencia cuando la disponibilidad en linea es incierta.
Esto da a entender la necesidad que se tiene de una gestion de inventario precisa y

visible en linea para evitar perder ventas.

Grafica 10.
Molestia del cliente



73

B 6. Cuando usted pide un producto y le dicen que "ya no hay", qué tanto le molesta?
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Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evalia la pregunta: Cuando
usted pide un producto y le dicen que “ya no hay”, ;qué tanto le molesta? Mediante una
escala del 1 (Nunca) al 5 (Siempre), la grafica presenta las respuestas a una afirmacion
con escala de opinién. La opinidn “Siempre” (valor 5) es la mas seleccionada, con 11
personas (45.2%). Le sigue la opcion “Casi siempre” (valor 4) con un estimado de 8
personas (32.3%). Finalmente, la opcion “A veces” (valor 3) con 6 participantes
(22.6%), mientras que las otras opciones no obtuvieron ninguna respuesta (0%). Con
estos resultados se refuerza la pregunta 5: realizar una buena gestion de inventario es

critica para la satisfaccion del cliente.

Grafica 11.
Catdlogo digital
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M 7. ;Qué tanto le gusta que el catalogo digital de una empresa muestre los productos con informaci...
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Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evalta la pregunta: ;Qué
tanto le gusta que el catalogo digital de una empresa muestre los productos con
informacion clara y completa? Mediante una escala del 1 (Nunca) al 5 (Siempre), la
grafica presenta las respuestas a una afirmacion con escala de opinion. La opinion
“Siempre” (valor 5) es la mas seleccionada, con 11 respuestas (45.2%). Le sigue la
opcion “Casi siempre” (valor 4) con un estimado de 8 respuestas (32.3%). Finalmente,
la opcion “A veces” (valor 3) tuvo un estimado de 6 personas (22.6%), mientras que las
otras opciones no obtuvieron ninguna respuesta (0%). El crear un catdlogo digital con
informacion clara y completa es sumamente importante para los clientes, con el 77.5%
marcando “Siempre” o “Casi siempre”. Estos resultados son fundamentales para
comprender la importancia de usar estrategia de venta en linea que desee implementar

Importadora Habib.

3. Indicador: Visibilidad del negocio (Nivel de alcance y presencia digital)

Grafica 12.
Redes sociales para comprar
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B 8. ;Qué tanto usa usted las redes sociales para buscar productos para comprar?
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Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evaliia la pregunta: ;Qué
tanto usa usted las redes sociales para buscar productos para comprar? Mediante una
escala del 1 (Nunca) al 5 (Siempre), la grafica presenta las respuestas a una afirmacion
con escala de opinién. La opinidn “A veces” (valor 3) es la més seleccionada, con 11
respuestas (45.2%). Las opciones “Casi nunca” (valor 2) con 6 personas (25.8%) y
“Nunca” (valor 1) con 6 personas (22.6%). Finalmente, la opcion “Siempre” (valor 5)
con 2 respuestas (6.5%), mientras que las otras opciones con valor 1 obtuvieron 0
respuesta (0%). Estos resultados indican que las redes sociales no son la fuente principal

de busqueda de productos para casi la mitad de la clientela.

Grafica 13.
Promociones y ofertas
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B 9. ;Qué tanto las promociones y ofertas que ve le ayudan a decidir si comprar?
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Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evalua la pregunta: ;Qué
tanto las promociones y ofertas que ve le ayudan a decidir su comprar? Mediante una
escala del 1 (Nunca) al 5 (Siempre), la grafica presenta las respuestas a una afirmacion
con escala de opinién. La opinidn “Siempre” (valor 5) es la mas seleccionada, con 15
participantes (61.3%). Le sigue la opcion “Casi siempre” (valor 4) con un estimado de 6
respuestas (22.6%). Finalmente, la opcidon “A veces” (valor 3) tuvo 4 respuestas
(16.1%), mientras que las otras opciones no obtuvieron ninguna respuesta (0%). Esto
indica que las ofertas son un poderoso motor de ventas para los clientes de Importadora
Habib.

Grafica 14.
Publicidad por WhatsApp o internet
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I 10. ;Qué tan de acuerdo esta en recibir promociones o publicidad por WhatsApp o internet?
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Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evalua la pregunta: ;Qué tan
de acuerdo esta en recibir promociones o publicidad por WhatsApp o internet?
Mediante una escala del 1 (Nunca) al 5 (Siempre), la grafica presenta las respuestas a
una afirmacion con escala de opinion. La opinion “Siempre” (valor 5) es la mas
seleccionada, con 15 respuestas (64.5%), seguido de “Casi siempre” (valor 4) con 6
respuestas (22.6%). Finalmente, la opcion “A veces” (valor 3) tuvo un estimado de 4
respuestas (12.9%), mientras que las otras opciones no obtuvieron ninguna respuesta
(0%). Existe una alta aceptacion por parte de los clientes para recibir promociones y
publicidad a través de WhatsApp o internet, con un 87.1% marcando “Siempre o “Casi
siempre”. Esto valida el uso de estos canales digitales para las campafias de marketing

de la empresa.

Grafica 15
Reputacion de una empresa en internet
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B 11. ;Qué tanto influye la buena fama o reputacién de una empresa en internet o redes sociales?
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Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evalta la pregunta: ;Qué
tanto influye la buena fama o reputacion de una empresa en internet o redes sociales?
Mediante una escala del 1 (Nunca) al 5 (Siempre), la grafica presenta las respuestas a
una afirmacion con escala de opinion. La opinion “Casi siempre” (valor 4) seleccionada
por 8 personas (35.5%) y la opcion “A veces” (valor 3), por 8 participantes (35.5%),
seguido de “Casi nunca” (valor 2) por 5 personas (16.1%), y finalmente “Siempre”
(valor 5), con 4 personas (12.9%), mientras que las otras opciones no obtuvieron
ninguna respuesta (0%). Aunque la influencia de la reputacion en linea es moderada a
alta, con una concentracion del 71% en “Casi siempre” y “A veces”. Esto indica que la
reputacion online es un factor importante, pero que no es el mas determinante, para una

parte considerable de los clientes.

4. Indicador: Experiencia del cliente (indice de satisfaccién y autonomia del

usuario)

Grafica 16.
Productos y servicios de Importadora Habib
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B 12. En general, ;qué tanto le parecen buenos los productos y el servicio que recibe de Importadora...
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Nota. Meza, 2023

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evalta la pregunta: En general,
(qué tanto le parecen buenos los productos y el servicio que recibe de Importadora Habib?
Mediante una escala del 1 (Nunca) al 5 (Siempre), la grafica presenta las respuestas a una
afirmacion con escala de opinion. La opinion “Siempre” (valor 5) es la mas seleccionada,
con 10 respuestas (41.9%) de los encuestados. Le sigue la opcion “Casi siempre” (valor
4) con 7 respuestas (29.0%). La opcion “A veces” con 6 respuestas (22.6%). Finalmente,
la opcion “Casi nunca” (valor 2) con 2 participantes (6.5%), y la opcion con valor 1 tuvo
0 respuestas (0%). Se interpreta que la percepcion general de los productos y el servicio
de Importadora Habib es muy positiva, con el 70.9% de los clientes marcando “Siempre”

0 “Casi siempre”.

Grafica 17.
Buen servicio en Importadora Habib
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B 13. Si se encuetra una oferta en la competencia, scon qué frecuencia el buen trato que recibe aqui...
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Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evaluia la pregunta: En
general, Si se encuentra una oferta en la competencia, jcon qué frecuencia el buen trato
que recibe aqui hace que pague un precio mas alto en Importadora Habib? Mediante una
escala del 1 (Nunca) al 5 (Siempre), la grafica presenta las respuestas a una afirmacioén
con escala de opinién. La opinidn “Siempre” (valor 5) es la mas seleccionada, con 12
respuestas (48.4%) de los encuestados. Le sigue la opcion “Casi siempre” (valor 4) con
7 respuestas (29.0%). Finalmente, la opcidon “A veces” (valor 3) con 6 participantes
(22.6%), mientras que las otras opciones no obtuvieron ninguna respuesta (0%). El buen
trato es un factor muy importante para la fidelizacion, asi que estas respuestas

demuestran que la calidad del servicio al cliente es una ventaja competitiva clave.

Grdfica 18.
Servicio posventa
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B 14. ;Qué tan importante es para usted el servicio que le dan despues de comprar'
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Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evaluia la pregunta: En
general, ;Qué tan importante es para usted el servicio que le dan después de comprar?
Mediante una escala del 1 (Nunca) al 5 (Siempre), la grafica presenta las respuestas a
una afirmacion con escala de opinion. La opinidn “Casi siempre” (valor 4) es la mas
seleccionada, con 10 respuestas (38.7%) de los encuestados. Le sigue la opcion “A
veces” (valor 3) con 9 respuestas (35.5%). Finalmente, la opcidon “casi nunca” (valor 2)
de 6 respuestas (25.8%), y la opcion con valor 1 tuvo 0 respuestas (0%). Se interpreta
que el servicio postventa es importante por “Casi siempre” de la mayoria, aunque la
distribucion de respuestas en “A veces” y “Casi nunca” se entiende que no es un factor

critico para todos.

Grafica 19.
Recomendacion de la empresa
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B 15. ;Con qué frecuencia planea seguir comprando en Importadora Habib para cubrir todas sus nec...
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Nota. Meza, 2025

El estudio, basado en las respuestas de 25 clientes, evalta la pregunta: ;Con qué
frecuencia recomienda Importadora Habib a otras personas? Mediante una escala del 1
(Nunca) al 5 (Siempre), la grafica presenta las respuestas a una afirmacion con escala de
opiniéon. La opinion “Siempre” (valor 5) es la mas seleccionada, con 12 respuestas
(48.4%) de los encuestados. Le sigue la opcion “Casi siempre” (valor 4) con 7
respuestas (38.7%). Finalmente, la opcion “A veces” (valor 3) con 6 respuestas (22.6%),
mientras que las otras opciones no obtuvieron ninguna respuesta (0%). La fidelidad y el
boca a boca son muy altos, con un 87.1% de los clientes que recomienda la Importadora
Habib. Estos resultados demuestran un fuerte indicador de la satisfaccion general y

calidad percibida.

3.4.3. Resultados cualitativos: pretest.

Se adjunta en el Anexo No. 2 el instrumento y la transcripcion de la entrevista

pretest, utilizada para el levantamiento de la informacion cualitativa inicial.

Se aplico a cinco participantes de la Importadora Habib, S. A., una entrevista

semiestructurada con 15 preguntas, (version grabada con consentimiento previo) que, al
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finalizar, se procedi6 inmediatamente a categorizar segun la percepcion que tuvo cada
participante a los problemas comunes y necesidades detectadas para facilitar los
resultados en la parte cualitativa en busqueda de conocer el estado actual, necesidades,
percepciones y expectativas del personal de la Importadora Habib, S. A, en donde se
relacione agilizar en los procesos de venta, la gestion de inventario, visibilidad del
negocio y experiencia del cliente, con el fin de proponer el modelo de transformacion

digital apto.

Una de las personas entrevistadas fue el propietario Jamal Abdelsalam; Gerente
General, duefio de Importadora Habib, S. A. con 40 afios de experiencia en el mercado.
Otra participante con la que se conto para la entrevista fue la Licenciada Alondra Meza;
Profesional en Relaciones Internacionales y Diplomacia, Gerente Comercial en
Importadora Habib, S. A. Asi mismo se cont6 con la entrevista de una trabajadora en el

area de ventas y dos trabajadores a cargo de la bodega del local.

Indicador: Eficiencia en ventas (Tiempo de respuesta y cierre de pedidos)

El analisis de las entrevistas respecto a la potencial agilizacion de las ventas a
través de un modelo de transformacion digital revelo que la falta de conocimiento sobre
digitalizacion es el principal punto de problema percibido. Esta categoria emergié de
codigos relacionados con el miedo a no adaptarse al cambio, como “Si se digitaliza,
tarda mucho para el cliente y quiere que lo atiendan rapido” y “Siento que seria mejor al
estilo antiguo porque es mas facil de sobrellevar y seguro de hacer”. Esta categoria
indica que los participantes P1, P3 y P4 identificaron este cuello de botella como el
factor que implica el implementar la digitalizacion. P4, del area de bodega, indico: “No
estoy de acuerdo porque para mi que estoy acostumbrado a usar papelitos con los

pedidos es més facil”.

Complementariamente, la categoria “Falta de comunicacion interna” complica la
trazabilidad. Los participantes (P1 al P5) describieron que el riesgo de descuadre por
dependencia de memoria. P2 describi6 esta brecha digital: “Si falta por algiin motivo la
persona que tiene memoria de los productos en existencia (bodeguero), ese control se le

da a otra persona y posiblemente tergiversa la cantidad de productos”. La convergencia
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de la falta de conocimiento sobre digitalizacion y falta de comunicacion interna es la
justificacion principal para este objetivo. Los hallazgos confirman que la
transformacion digital a través de un modelo es la herramienta idonea y necesaria para
estandarizar los flujos de trabajo, eliminar la dependencia del papel y,

consecuentemente, agilizar los procesos de venta de manera efectiva.

Indicador: Gestion de inventario (Tasa de exactitud del stock digital)

Por otra parte, el andlisis de la entrevista respecto a la mejora de gestion del
inventario a través de un modelo de transformacion digital reveld que la informalidad y
descuadre del control de existencias, constituye el principal punto de dolor percibido.
Esta categoria emergi6 de cddigos relacionados con la falta de trazabilidad, como
“Esperar mucho tiempo para saber si hay en existencia un producto” y “Saber cuantos
productos quedaron”. Todos los participantes (P1 a P5) coincidieron en que el proceso
actual ralentiza drasticamente la conversion de pedidos a despachos, resultando en serios
problemas con clientes. Por ejemplo, P3, del area de ventas, senal6 la frustracion
operativa: “Cuando los bodegueros dicen que no hay un producto en la bodega y
después nos damos cuenta de que si hay, pero ya le hemos dicho al cliente que no hay”.
Este hallazgo es crucial, ya que el riesgo de stock fantasma e imprecision del inventario
no solo impacta la venta, sino que confirma el desafio técnico de implementar un
inventario digital preciso, justificando la necesidad de una solucion de transformacion

digital para erradicar la informalidad de la gestion de existencias.

Indicador: Visibilidad del negocio (Nivel de alcance y presencia digital)

La evaluacion de las entrevistas respecto al incremento de la visibilidad del
negocio reveld que el principal obstaculo percibido por el personal es la limitacion en la
alfabetizacion digital del cliente, una categoria que emergi6 de cédigos como “Uso
limitado a WhatsApp” y “Obsolescencia plataformas secundarias”. Los participantes (P1
a P3) coincidieron en que el WhatsApp es la unica red social que utilizan actualmente.
Por ejemplo, P2, del area de Gerencia Comercial, sefiald: Antes usabamos catalogos en
PDF, pero como tenia muchas imagenes, se tardaba en cargar para enviarlo a los clientes

por WhatsApp”.
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Una segunda categoria clave es la “Presencia digital dispersa e inconsistente”.
Esta categoria, generada a partir de cédigos como la “Ausencia de busqueda organica en
internet” y “Ausencia de nuevos clientes”, indica que, si bien la empresa tiene Facebook,
Instagram y TikTok, esta carece de estrategia y gestion centralizada. P2, del area de
Gerencia Comercial expuso que la magnitud del problema es “Actualmente es por
referencia de otros clientes y locales cercanos que refieren a la Importadora Habib, S.
A.” La evidencia sugiere que la transformacion digital debe priorizar la visibilidad del
negocio mediante estandarizacion y optimizacion de la presencia online para asegurar
que los esfuerzos de digitalizacion se traduzcan en una mayor captacion de clientes en

los nuevos mercados, cumpliendo con el objetivo planteado.

Indicador: Experiencia del cliente (indice de satisfaccién y autonomia del usuario)
Por ultimo, el analisis de la entrevista respecto a la evaluacion de la experiencia
del cliente a través de un modelo de transformacion digital reveld que la friccion y
abandono en el ciclo posventa es el principal punto de dolor percibido. Esta categoria
emergio de codigos relacionados con la gestion, como “Ausencia de seguimiento
posventa” y “Tiempo de respuesta excesivo”. Los participantes (P1 a P3) coincidieron
en que el proceso actual no se esta evaluando ni gestionando en la fase mas critica: la
fidelizacion y retencion. Por ejemplo, P1, Gerente General, sefialo: “Tal vez cuando
vendemos productos, preguntarles a los clientes como les fue con el producto. Darle un
seguimiento postventa”. Esta categoria permite justificar una propuesta de
transformacion digital a través de un modelo que se enfoque en una plataforma
automatizada de feedback y servicio al cliente para mejorar la friccion y abandono en el

ciclo posventa.
3.4.4. Resultados cuantitativos: postest.

Luego de la implementacion de una pagina web y el inventario digital, utilizando
como parte del modelo de transformacion digital en los procesos internos digitalmente

en la MYPE Importadora Habib, S. A. se procedi6 a realizar una encuesta a 25 clientes



frecuentes con el objetivo de conocer su percepcion y experiencia con los cambios

efectuados.

A continuacion, se presentan graficas tipo pastel con las encuestas a clientes de

Importadora Habib, S. A. Guatemala, C. A.

Grafica 20.
Género

@® Masculino
@® Femenino

Nota. Meza, 2025

Para poder iniciar con la encuesta, se les requirio a los clientes de Importadora
Habib, que brindaran el género al cual pertenecen, siendo el 72% hombres y el 28%
mujeres, pudiendo comparar que la red de clientes es mas visitada por el género

masculino que femenino.

Grafica 21.
Edad

86
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® 18 a 28 afios
® 29 a 39 afios
@ 40 arios en adelante

Nota. Meza, 2025

Se les solicito a los clientes frecuentes de Importadora Habib, S. A. que
brindaran su edad, teniendo un rango de edad el 48% de 40 afios en adelante, un 32% de
29 a 39 afios y el 20% de 18 a 28 afios, lo que representa que la mayoria de los clientes
que se informan sobre Importadora Habib, S. A. son de mediana edad, lo que indica que
la edad es un componente basico para entender a qué segmento de personas realmente

vamos a influir para usar la digitalizacion con cambios dentro de la importadora.
Indicador: Eficiencia en ventas (Tiempo de respuesta y cierre de pedidos)

Grafica 22.
Compras por internet

@ Siempre
@ Casi siempre

44%
. @ Aveces
8% @ Casinunca
& | ® Nunca

Nota. Meza, 2025
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La gréfica de pastel analiza los resultados aplicada a 25 personas sobre la
frecuencia de compra de productos por internet, tomando en cuenta la implementacion
de la transformacion digital de Importadora Habib, S. A. Los datos indican un alto
indice de compradores frecuentes: un contundente 88% de los encuestados compran en
linea “Siempre” con 11 respuestas (44%) o “Casi siempre” con 11 respuestas (44%).
Solo el 8% con 2 respuestas, compra “A veces”, y un minimo 4% elige la opcion “Casi
nunca”, sin registrarse ninguna respuesta para la opcion “Nunca”. Se puede observar
una distribucion de respuestas positivas al considerar que la transformacion digital ha
tenido un impacto considerable en el publico que si esta dispuesto y se pueden

considerar como compradores habituales en el nuevo canal online de la empresa.

Grafica 23.
Compras por WhatsApp o paginas web de empresas
@® Siempre
@ Casi siempre
Aveces

® Casinunca
@ Nunca

Nota. Meza, 2025

El estudio indico que 96% usa frecuentemente WhatsApp o pagina web de la
empresa para sus compras, con 16 respuestas de los encuestados (64%) eligiendo
“Siempre” y 8 respuestas (32%) optando por “Casi siempre”, lo que demuestra una alta

adopcion y comodidad con los canales digitales de la empresa post-transformacion.

Grafica 24.
Seguridad para pagar en medios digitales
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Nota. Meza, 2025

@ Siempre

@ Casi siempre
@ Aveces

@ Casinunca
@ Nunca

89

El andlisis de la grafica de pastel, evidencia que la mayoria de los encuestados no

evita usar medios digitales de pago por inseguridad, ya que 13 (52%) clientes

respondieron “Nunca”, y 4 respuestas (16%) respondi6 “Casi nunca”, sumando un 68%

que se siente comodo con ellos. Por otro lado, considerablemente el 16% que son 4
respuestas respondi6 “Siempre” y 3 respuestas (12%) “A veces” o “Casi siempre”,
indicando que aun existe un segmento de clientes que todavia siente inseguridad y
prefiere evitar los pagos digitales, lo que se puede interpretar que es un proceso de

adaptacion de lo tradicional a lo digital que atin es un proceso que lleva tiempo para el

cliente.

Grafica 25.
Venta de productos en linea

Nota. Meza, 2025

® Siempre

@ Casisiempre
@ Aveces

® Casinunca
@ Nunca
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Como se ilustra en la grafica de pastel, existe motivacion por la venta directa en
linea por parte de Importadora Habib, con un 84% de los encuestados eligiendo
“Siempre” 14 respuestas o “Casi siempre” (28%) 7 respuestas. Solo el 12% que son 3
clientes lo quiere “A veces”, y un minimo 1 participante (4%) “Casi nunca”, lo que
confirma que el proyecto de transformacion digital hacia la venta en linea cuenta con un

fuerte apoyo de la clientela.

Indicador: Gestion de inventario (Tasa de exactitud de stock digital)

Grafica 26.
Disponibilidad de productos en internet

@® Siempre

@ cCasi siempre
Aveces

® Casinunca

@ Nunca

Nota. Meza, 2025

El analisis de la grafica de pastel, evidencia que, si un producto no esta
disponible en linea, la mayoria de los encuestados no llama al negocio o busca otra
tienda, con (36%) 9 respondieron “Nunca” y un 12% “Casi nunca”, lo que sugiere que
gran parte de los clientes espera a que estén en linea los productos. Por otro lado, es
considerable que el 28% que son 7 clientes, eligieron “Siempre”, 4 respuestas (16%) “A
veces” y 2 respuestas (8%) “Casi siempre”, indicando que una parte importante de los

clientes frecuentes si busca otra alternativa si no se muestra en linea los productos.

Grdfica 27.
Molestia del cliente



Nota. Meza, 2025

El anélisis de la grafica de pastel, evidencia que a la mayoria de los clientes

@ Siempre

@ Casi siempre
@ Aveces

@ Casinunca
@ Nunca

91

encuestados no les molesta que le digan que “ya no hay” un producto solicitado, con el

40% eligiendo” Nunca” y el 24% optaron por “Casi nunca”. Sin embargo, el 20% (5

respuestas) es “Siempre” muy molesta y para 3 respuestas (12%) “A veces”, lo que

resalta la necesidad de mejorar la gestion del inventario y la precision de la informacion

de stock del inventario digital, debido a que para un segmento considerable si afecta de

forma negativa su experiencia.

Grafica 28.
Catalogo digital

Nota. Meza, 2025
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@ Casi siempre
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@ Casinunca
@® Nunca
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En la grafica se observa que la preferencia por un catalogo digital con
informacion clara y completa es casi total, con un 92% de los clientes indicando
“Siempre”, y el 8% restante se distribuy6 entre “Casi siempre” con 2 respuestas de 4%
cada uno entre “Casi siempre” y “A veces”. Este resultado es un indicador clave para la
Importadora Habib, porque practicamente el 100% de los clientes si valoran la calidad y

detalles de la informacion del producto por la pagina web.

Indicador: Visibilidad del negocio (Nivel de alcance y presencia digital)

Grafica 29.
Redes sociales para comprar

@ Siempre

@ Casi siempre
) Aveces

@ Casinunca
@ Nunca

Nota. Meza, 2025

Los resultados reflejados en la grafica de pastel indican que el uso de redes
sociales para buscar productos para comprar es muy alto, con 18 respuestas (72%) de los
encuestados respondiendo “Siempre” y 4 respuestas (16%) “Casi siempre”, lo que suma
un 88% que utiliza estos canales frecuentemente. Esto resalta la importancia critica de
la presencia activa de la empresa en redes sociales como un punto clave de contacto y

venta tras la transformacion digital.

Grafica 30.
Promociones para comprar
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@ Casi siempre
© Aveces
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Nota. Meza, 2025

Se deduce que las promociones y ofertas tienen un impacto decisivo en la
compra para la gran mayoria, con 16 respuestas (64%) indicando “Siempre” y 5
respuestas (20%) “Casi siempre”, sumando un 84% de clientes que las consideran
importantes. Con estos resultados se confirma que la estrategia de ofertas es
fundamental para las ventas efectivas. Unicamente 4 clientes (16%) consideraron solo

“A veces”.

Grafica 31.
Publicidad por WhatsApp o internet
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A continuacion, se presenta la distribucion de los datos en la grafica; Los
principales hallazgos se resumen en que existe una alta aceptacion para recibir
publicidad por canales digitales, con el 68% de los clientes, 17 respuestas “Siempre” y
con 5 respuestas (20%) “Casi siempre”, sumando un 88% que aprueba este tipo de
comunicacion. Solo 2 participantes (8%) estd “A veces” de acuerdo, lo que se entiende
que el uso de WhatsApp y otros medios digitales como canales efectivos y bien

recibidos para la comunicacion de promociones.

Grafica 32.
Reputacion de una empresa en internet
® Siempre
@ Casisiempre
Aveces
@ Casinunca
@ Nunca

Nota. Meza, 2025

Como se ilustra en la grafica de pastel, la reputacion digital influye totalmente en
la decision de compra para el 80% de los encuestados (20 clientes), que eligieron
“Siempre, y para 5 clientes (20%) que eligieron “Casi siempre”, lo que indica que el
100% de los clientes considera la buena fama en linea como un factor importante. Este
resultado se interpreta que la gestion de la reputacion es un componente esencial como

parte de la estrategia digital al incorporar herramientas tecnoldgicas.
Indicador: Experiencia del cliente (indice de satisfaccién y autonomia del usuario)

Grafica 33.
Productos y servicios de Importadora Habib
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El andlisis de la grafica evidencia que la opinion sobre los productos y el servicio
es excelente, con el 88% (22) de los clientes cuando indicaron “Siempre” que son
buenos, el 8% (2) de los participantes con “Casi siempre” que lo son, sumando un 96%
de alta satisfaccion. Este resultado comprueba la calidad de la oferta y la atencion de la

Importadora Habib, lo cual es fundamental para crear estrategias digitales.

Grafica 34.
Buen servicio en Importadora Habib
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El analisis de la grafica evidencia que el buen trato es un factor de fidelizacion es
notable en los clientes frecuentes, pues 20 clientes (80%) si esta dispuesto a pagar
“Siempre” un precio mas alto, y el 12% lo hace “Casi siempre”, lo que suma un 92% de
clientes fieles. Este resultado puede interpretarse que es debido a la calidad del servicio
y la relacion personal que se tiene entre la importadora y el cliente y que ha sido clave

para proteger a la empresa de la competencia que unicamente se basa en el precio.

Grafica 35.
Servicio posventa
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Nota. Meza, 2025

Como se ilustra en la grafica de pastel, el servicio postventa ha sido valorado,
con 17 (68%) considerandolo “Siempre” importante y 5 participantes (20%) “Casi
siempre” importante, totalizando un 88% de clientes. Solo un 8% lo considera
importante “A veces”, y 1 participante (4%) “Casi nunca”, lo que confirma que debe
tener prioridad la importadora Habib, S. A. sobre el soporte y la atencion posterior a la

venta con el fin de mantener la satisfaccion y que el cliente repita la compra.

Grafica 36.
Compras a futuro en Importadora Habib
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Nota. Meza, 2025

Como se ilustra en la grafica de pastel, el nivel de lealtad ahora y en el futuro es
muy bueno, ya que 23 (92%) de los encuestados escogieron la opcion “Siempre” seguir
comprando en la Importadora Habib, y el 8% restante distribuidos entre “Casi siempre”
(4%) 1 participante y “A veces” (4%) 1 participante. Este resultado es la mayor
validacion del éxito de la transformacion digital y del buen trabajo que desempefian en
general en la empresa, porque estan proyectando una fuerte base de clientes para el

futuro.
3.4.5. Resultados cualitativos: postest

Se aplico a cinco participantes de la Importadora Habib, S. A., una entrevista
semiestructurada con 15 preguntas, (version grabada con consentimiento previo) que al
finalizar, se procedi6 inmediatamente a categorizar segun la percepcion que tuvo cada
participante después de la implementacion de herramientas digitales como parte de la
transformacion digital de la empresa, para detectar cambios, percepciones y facilitar los
resultados en la parte cualitativa en busqueda de conocer el estado actual, en donde se
relacione agilizar en los procesos de venta, la gestion de inventario, visibilidad del
negocio y experiencia del cliente, con el fin de saber si el modelo de transformacién

digital cumpli6 su funcion.

Las entrevistas semiestructuradas se realizaron nuevamente a los mismos

participantes de la etapa pretest: el propietario Jamal Abdelsalam; Gerente General,
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dueno de Importadora Habib, S. A. con 40 afios de experiencia en el mercado. Otra
participante con la que se contd para la entrevista fue la licenciada Alondra Meza;
Profesional en Relaciones Internacionales y Diplomacia, Gerente Comercial en
Importadora Habib, S. A. Asi mismo se contd con la entrevista de una trabajadora en el

area de ventas y dos trabajadores a cargo de la bodega del local.

Indicador: Eficiencia en ventas (Tiempo de respuesta y cierre de pedidos)

El andlisis de las entrevistas post implementacion de herramientas digitales
reveld una mejora considerable en el manejo de pedidos, lo que contribuye a la
agilizacion general de la empresa para despachar. Esta categoria: Calidad y precision de
la transaccion esta vinculado con el cddigo: Disminucion de errores de pedidos,
indicando como el inventario digital que se implement6 dentro de un tiempo prudente ha
reducido las fallas humanas en tiempo real. La integracion del stock actual elimind el
riesgo de vender productos ya agotados o no saber la cantidad con claridad. El
participante 2 indic6 esta mejora al mencionar: La informacion es clara y rapida para el

cliente y para nosotros también sobre los productos.

Complementariamente, la categoria Mejor comunicacion interna también reveld
a través del codigo Personal completamente informado, que por medio de la
informacion de los productos en la pdgina Web y en el inventario digital, todo el
personal estd enterados en tiempo real y esto es parte de la buena comunicacion interna y
accesible para agilizar los procesos de venta. Estos hallazgos confirman que la

digitalizacion ha hecho las transacciones mas rapidas y precisas.

Indicador: Gestion de inventario (Tasa de exactitud del stock digital)

El analisis de las entrevistas reveld que la implementacién del inventario digital
ha logrado transformar de forma considerable la forma interna en la que se accede a la
informacion de los productos que estan en bodega, lo cual se agrup6 bajo la categoria:
transparencia 'y acceso a la informacion. Especificamente, con el codigo Inventario en

tiempo real que surgidé como un concepto clave en las respuestas de los participantes.
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Todos los participantes expresaron que tienen por primera vez una vision unificada y
actualizada del stock sin depender del método anterior que era por memorizacion
unicamente. El participante 3 lo expres6: “La implementacion de esta herramienta

digital es de gran ayuda”.

Para complementar este analisis, se detecto la categoria: Fallas residuales en
inventario en tiempo real, con el codigo Desfase por adopcion de procesos, en donde el
participante 5 expreso: “A veces presenta errores, pero son raras las veces. Es en el
tema de cantidad que se soluciona en el instante también. Estos hallazgos demuestran

que la disciplina del personal fue alcanzada, aunque requiera enfoque en el sistema.

Indicador: Visibilidad del negocio (Nivel de alcance y presencia digital)

El andlisis de los testimonios de los participantes en la entrevista
semiestructurada destacd que hubo un cambio considerable en cémo los clientes han
percibido y encuentran la Importadora Habib. Se cre6 la categoria: Reconocimiento de
la marca bajo el codigo Mayor alcance digital a clientes, por la presencia en linea que
ha dado visibilidad a la marca y esto ha generado alcance fuera de su zona de operacion
tradicional. Los participantes coinciden que la pagina web confiere un estatus mas
profesional y accesible. El participante 1, Gerente General de la empresa, afirmd: “Las
personas escriben en WhatsApp que estan satisfechos y que le gusta la pagina web,
indican su pedido y dicen cudnto necesitan de ese producto que encontraron en la
plataforma y no tienen que llamar para preguntar si hay o no porque alli aparece online.
Este hallazgo indic6 que la inversion en tener una plataforma digital ha logrado el

objetivo de proyectar mejor imagen, distincion al resto de la competencia y estabilidad.

Para complementar este analisis, ademas de ampliar el alcance, la
implementacion de la pagina web tuvo un impacto profundo en la forma en que los
clientes perciben la formalidad del negocio como parte de la visibilidad, por esta razon
fue clasificada una categoria llamada: Profesionalismo y credibilidad. El cédigo:

Seriedad de la empresa, resaltod en los comentarios que sugieren que el tener una
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plataforma digital amigable con el ptblico y completa actua como un sello de garantia.
Varios de los entrevistados destacaron como esta plataforma facilita el contacto con los
clientes mayoristas. El participante 5 coment6: “Los clientes me dicen que en la
Importadora Habib hay lo que siempre buscan”. Por lo tanto, se puede deducir que este
hallazgo indica que la visibilidad no solo es estar presente sino proyectar una imagen

que inspire confianza y facilite relaciones comerciales.

Indicador: Experiencia del cliente (indice de satisfaccién y autonomia del usuario)

Las entrevistas realizadas sugieren que, aunque la pagina web es utilizada por los
clientes con el fin de consultar disponibilidad de productos, estos atin se encuentran en
una fase inicial de adopcion. La categoria: Curva de aprendizaje y el codigo: Necesidad
de soporte refleja que el cliente estd motivado a usar las nuevas herramientas digitales,
pero esto requiere de apoyo por parte del personal. Los participantes reportaron que,
han iniciado ese proceso de comprender el uso de la pagina web, es frecuente que se
contacten a la empresa para confirmar o preguntar si lo que estd en la plataforma esta en
existencia o no pueden acceder al catalogo porque no encuentran el enlace. El
participante 2, Gerente Comercial, comentd: “Me preguntan por el catdlogo en linea
porque vieren ver todas las fotos, asi que les mando el enlace de donde esta la seccion de
productos que busca”. Asi que esta evidencia indica que, para mejorar la experiencia,
los esfuerzos deben estar en retroalimentar el apoyo a los clientes con tutoriales internos

para acelerar la independencia del cliente.
3.5. Redaccion de resultados y discusion
3.5.1. Resultados pretest integrado

Para validar los objetivos especificos de esta investigacion, en los resultados
pretest se empled la técnica de triangulacion de resultados, en donde se contrasta los
hallazgos cuantitativos de las encuestas a clientes con los hallazgos cualitativos
derivados de las entrevistas semiestructuradas al personal interno. El proposito de esta
convergencia es buscar coherencia y justificacion para la implementacion del modelo de

transformacion digital.
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a) Indicador: Eficiencia en ventas (Tiempo de respuesta y cierre de pedidos)

1. Resultado cuantitativo: Los datos de la encuesta reflejan que la ineficiencia
operativa tiene un costo directo: el 41.9% de los clientes abandona la transaccion
“siempre” al enfrentar inconvenientes. La falta de un sistema digital se puede interpretar

como una pérdida de oportunidad de venta inmediata.

2. Resultado cualitativo: El hallazgo encontrado indica que la eficiencia no
solo se pierde por la falta de software, sino por problemas de informacion, al depender
de la memoria del bodeguero, seglin sefnald el participante P2. Si esta persona falta, la
informacion se tergiversa.

Asimismo, la falta de informacion digital impide que el vendedor de Importadora
Habib sepa con seguridad qué productos estan disponibles, generando retrasos y errores
en la atencion al cliente. Y, por tltimo, el miedo a la tecnologia que menciond el
participante P4 y el uso de pedidos de forma manual, crea un cuello de botella que

impide agilizar las ventas.

3. Triangulacion de resultados: Se demostr6 que la eficiencia en ventas esta
completamente limitada por una infraestructura operativa que se basa en la memoria
humana y procesos manuales. Al mismo tiempo, los clientes manifestaron una clara
intencion de abandono por la falta de agilidad (41.9% siempre buscan otra tienda), el
personal interno atraviesa por problemas de comunicacion entre ellos, lo que impide la
trazabilidad. Como resultado, la propuesta del modelo de transformacion digital de los
procesos internos digitalmente en Importadora Habib es una herramienta estratégica para
modernizar la informacion y para estandarizar los flujos de trabajo con el propdsito de

eliminar la debilidad que presenta el depender de la memoria del personal.

b) Indicador: Gestion de inventario (Tasa de exactitud del stock digital)
1. Resultado cuantitativo: Los resultados demostraron que un 77.5% de los
encuestados busca otra tienda o llama al negocio “siempre” (32.3%) o “casi siempre”

(45.2%) si no ve disponibilidad en internet. También, se puede considerar un impacto
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emocional, al detectar que el 77.5% de los clientes le molesta “siempre” (45.2%) o “casi
siempre” (32.3%) que se les informe que “ya no hay” un producto después de haberlo
solicitado. Por otra parte, como expectativa digital, se considerd que el 77.5% sugiere

un catalogo digital con informacion clara y completa.

2. Resultado cualitativo: Los hallazgos en las entrevistas revelaron que los
niveles de stock son gestionados mediante procesos informales, lo que generan
desconfianza. Segun el participante P3 que pertenece al area de ventas, destaca la
frustracion de perder ventas porque en la bodega se informa que no hay producto cuando
en realidad si existe, o viceversa. Asi pues, el proceso actual atrasa considerablemente la

entrega de pedidos, afectando directamente el servicio al cliente.

3. Triangulacion de resultados: Se confirma una desconexion total entre la
experiencia del cliente y la capacidad operativa del personal de Importadora Habib.
Dado que, cuantitativamente se demuestra que, por la falta de informacion en los niveles
de stock, el 77.5% de los clientes abandonan el pedido, mientras que en la parte
cualitativa se evidencia que el personal confirma la falta de comunicacion interna
operando bajo el modo “stock fantasma”. En definitiva, estos datos obtenidos valida la
necesidad urgente de proponer un modelo de transformacion digital que sea capaz de
crear el control de existencias en los productos de la empresa para eliminar la

informalidad y considerar el negocio competitivo.

¢) Indicador: Visibilidad del negocio (Nivel de alcance y presencia digital)

1. Resultado cuantitativo: Debido a que el 32.3% de los clientes usa “a veces”
y otro 29.0% usa “siempre” WhatsApp o paginas web para realizar sus compras, se
determino que la influencia de reputacion es considera con el 35.5% en la decision de
compra de los clientes. Asimismo, los resultados en las encuestas demostraron que
existe una oportunidad alta de recibir promociones por medios digitales con el 45.2%
“muy de acuerdo” y el 32.3% “totalmente de acuerdo” en recibir publicidad por

WhatsApp o internet.
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Por otro lado, el 41.9% de los encuestados desearia “siempre” que Importadora
Habib vendiera directamente por internet, lo que valida la necesidad de aumentar el

trafico hacia una plataforma propia.

2. Resultado cualitativo: Se evidencio la falta de una estructura formal para
gestionar la visibilidad por falta de estrategia digital al identificar que la falta de
conocimiento sobre digitalizacion es el principal problema que expuso el personal (P1,
P3, P4). Asimismo, el personal de bodega (P4) prefiere los métodos tradicionales
(papelitos), lo que indica que la Importadora Habib no tiene un proceso claro y eficiente

para atender todas las solicitudes que llegan desde los canales digitales que posee.

3. Triangulacion de resultados: Los hallazgos demostraron que hay una
contradiccion en la alta actividad digital de los clientes (77.4% interesados en compras
en linea) que valoran la reputacion online, pero el personal interno carece de presencia
digital formal y teme el cambio de lo tradicional a lo digital. Segtn los datos, se
confirma que el indicador de trafico en redes sociales y pagina web es casi nulo, por la
falta de un modelo que llegue a transformar la visibilidad en ventas. Por esta razon, se
justifica la propuesta de procesos digitales internos que no solo atraiga tréafico, sino que

elimine la barrera de desinformacion interna que se identifico en la fase cualitativa.

d) Indicador: Experiencia del Cliente (indice de satisfaccién y autonomia del
usuario)

1. Resultado cuantitativo: Los hallazgos demostraron una valoracion positiva
del factor humano, pero la necesidad de modernizacion en la Importadora Habib, ya que
el 45.2% de los clientes considera que los productos y el servicio son “muy buenos” y el
32% los califica como “excelentes”. Ademas, el 45.2% afirma que el buen trato recibido
hace que “siempre” estén dispuestos a pagar un precio mas alto. Sin embargo, existe el
deseo masivo de los clientes de cambio, con el 41.9% desearia “siempre” que la empresa
vendiera directamente por internet y el 35.5% “casi siempre”. Aunque el 48.4% planea

“siempre” seguir comprando en la empresa y el 22.6% “casi siempre”.
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2. Resultado cualitativo: Los participantes P1 al P5 manifestaron que la falta de
comunicacion interna y la dependencia de memoria complican el control y agilidad. Al
mismo tiempo, las complicaciones entre la falta de conocimiento digital y los problemas
de comunicacion interna son la clara evidencia para implementar urgentemente un
modelo de transformacioén digital en los procesos digitalmente, debido a que el personal
confirma que la digitalizacion es la herramienta necesaria para ordenar los procesos,

disminuir el uso de papel y, como resultado, mejorar la atencion al cliente.

3. Triangulacion de resultados: Se demuestra que la experiencia del cliente ha
tenido respuesta favorable por el buen trato de personal interno, como indicador de
calidad percibida. Sin embargo, es un riesgo latente por la falta de innovacion en el
servicio, debido a que el cliente demanda agilidad digital en los procesos que solicita, lo
cual basados en la memoria y el papel afectan sus requerimientos. A pesar de la
intencion de recompra es alta en los clientes de la empresa, los datos cualitativos y
cuantitativos indican que la implementacion de un modelo de transformacion digital es
la Uinica via para controlar las operaciones internas y asegurar que la satisfaccion del

cliente no se desgrade por errores de comunicacion interna.

En conclusion, se puede determinar que la Importadora Habib, S. A. enfrenta una
crisis por trabajar con procesos, métodos y sistemas desactualizados que amenaza su
sostenibilidad competitiva. Aunque los clientes son leales por el factor humano
valorado, se evidencia errores de inventario y “stock fantasma”, visibilidad digital nula,
y la urgente digitalizacién como estrategia para los procesos internos, eliminar la
desinformacioén interna y cumplir con la expectativa de innovacion que el cliente ya

exige para mantener su fidelidad.
3.5.2. Resultados postest integrado

Para validar los objetivos especificos de esta investigacion, en los resultados
postest se emple6 la técnica de triangulacion de resultados, en donde se contrasta los

hallazgos cuantitativos de las encuestas a clientes con los hallazgos cualitativos
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derivados de las entrevistas semiestructuradas al personal interno. EI proposito de esta
convergencia es validar la efectividad y la profundidad del cambio implementado con el

modelo de transformacion digital.

Indicador: Eficiencia en ventas (Tiempo de respuesta y cierre de pedidos)

1. Resultado cuantitativo: Se demostré que en la pregunta 3, el porcentaje de
clientes que “siempre” buscaba otra tienda por la falta de agilidad bajo6 del 41.9% al 0%.
Es decir, ahora el 61.3% respondié que “Nunca” busca otra opcidon por este motivo.
Ademas, en la adopcion digital, se detectd que la aplicacion de WhatsApp y pagina web
para comprar (Pregunta 2), se unificé de tal forma que un 45.2% que ahora lo hace

“siempre” y un 25.8% “Casi siempre”.

Por otro lado, existe confianza en el pago con el 61.3% de clientes que siente
“Totalmente de acuerdo” con la seguridad d ellos medios digitales actuales (Pregunta 4),

eliminando la falta de control que existia en el pretest.

2. Resultado cualitativo: Segun los participantes P1 y P3 reconocen que la
digitalizacion ha permitido agilizar los procesos de venta, eliminando la necesidad de los
“papelitos” y las consultas constantes a bodega. Por otra parte, P4 y P5 que ahora la
informacion tiene fluidez de forma inmediata, lo que significa que se elimino la
dependencia de la memoria humana reduciendo los tiempos de espera del cliente. Con
estos datos se observa que el personal ya no percibe la tecnologia como una amenaza,
sino como una herramienta que les permite ser mas profesionales y efectivos en el cierre

de ventas.

3. Triangulacion de resultados: Se demostro que la implementacion del modelo
de transformacion digital elimind las barreras de tiempo que provocaban la fuga de
clientes. Al observar de forma cuantitativa, el abandono por friccion en el pago
desapareci6 (0% en la categoria “siempre’), mientras que cualitativamente el personal

valido la agilidad del nuevo sistema sobre los métodos tradicionales previos. Por lo
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tanto, estos hallazgos confirman que la intervencion fue efectiva no solamente en la
modernizacion técnica, sino en la optimizacion del indicador tiempo de atencion,
logrando una eficiencia comercial que antes resultaba inalcanzable mediante procesos

manuales.

Indicador: Gestion del inventario (Tasa de exactitud del stock digital)

1. Resultado cuantitativo: El andlisis del postest revela un cambio total en la
experiencia del consumidor, destacando que el abandono por falta de agilidad en el pago
se redujo al 0%, mientras que la confianza en la seguridad de los medios digitales
alcanzo6 un 61.3% de aceptacion total. La adopcidn de canales digitales es validada por
los clientes con un 77.4% de aceptacion con la informacion del catdlogo digital por ser
completo y exacto, eliminando por completo las quejas previas por falta de informacion

sobre productos agotados o “stock fantasma” al momento de la compra.

2. Resultados cualitativos: El personal confirm6 que la implementacion del
modelo de transformacién digital logré mejorar los procesos internos, sustituyendo
definitivamente el uso de pedidos manuales y los “papelitos” por el control con un
sistema que agiliza el cierre de ventas y garantiza informacion correcta. Los
participantes destacaron que la eliminacion de la dependencia de la memoria individual
y actualizar en tiempo real el inventario, generd un cambio tecnoldgico lo cual evidencia
que no se percibe una amenaza, sino que esta nueva herramienta es indispensable para

facilitar la comunicacion interna y profesional en el servicio.

3. Triangulacién de resultados: La convergencia de ambos resultados
demuestra que la intervencion fue exitosa, ya que mientras el cliente experimenta
atencion rapida a su solicitud y de forma segura, el personal agiliza los procesos
digitales internos bajo un esquema ordenado que erradico el caos en la comunicacion, lo
cual fue identificado en el diagnostico inicial. Asi que, el modelo de transformacion
digital no solo modernizo la plataforma tecnologica, sino que resolvio estructuralmente

la ineficiencia operativa de la Importadora Habib, S. A.
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Indicador: Visibilidad del negocio (Nivel de alcance y presencia digital)

1. Resultado cuantitativo: Los resultados demuestran que el 100% de los
clientes ahora utiliza canales electronicos para interactuar con la Importadora Habib
(45.2% “siempre” y un 54.8% casi siempre), eliminando la falta de visibilidad previa.
Asimismo, la reputacion online en la decision de compra se volvio determinante para el
el 90.3% de los encuestados, mientras que la aceptacion de publicidad digital por
WhatsApp e internet llegd a niveles de eficacia con un 71% de los clientes totalmente de

acuerdo en recibir promociones por estas vias.

2. Resultado cualitativo: Segln el personal de la empresa, la visibilidad digital
ha sido un motor de ventas estratégico para obtener nuevos clientes. Los participantes
(P1 y P5) coinciden en que el modelo de transformacion digital permitié mejorar la
comunicacion y aprovechar a obtener conocimiento sobre la digitalizacion, por esta
razon, el equipo percibe que la presencia en redes sociales y pagina web no solamente
atrae trafico, sino que proyecta una imagen de profesionalismo y orden para facilitar las
ventas.

3. Triangulacion de resultados: Se demuestra que el modelo de transformacioén
digital logro6 “eliminar el silencio” publicitario de la Importadora Habib. Mientras los
clientes se adaptan a los canales digitales de forma masiva, el personal utiliza estas
herramientas para aprovechar una imagen confiable, lo cual logra cumplir con el
indicador de trafico en redes sociales y pagina web como un pilar de crecimiento

econdémico.

Indicador: Experiencia del cliente (indice de satisfaccion y autonomia del usuario)
1. Resultado cuantitativo: Los resultados demuestran satisfaccion asegurada
con el 90.3% de los clientes que califican el servicio como “excelente” (61.3%) o “Muy
bueno” (29.0%), validando una percepcion de alta calidad. La demanda de innovacion
en el servicio fue satisfecha con éxito, logrando que el 80.6% de los encuestados exprese

una disposicion total a comprar por internet “siempre” (48.4%) o “casi siempre”
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(32.3%). Finalmente, la intencién de recompra futura se fortaleci6 a gran escala,
alcanzando un 96.8% de lealtad (sumando el 61.3% de “siempre” y el 35.5% de “casi
siempre”), lo que confirma que el modelo de transformacion digital asegurd aun mas la

relacidn con el cliente.

2. Resultado cualitativo: Desde la perspectiva del personal, se confirma que la
transformacion digital logré eficiencia real, mejorando drasticamente el trato al cliente
porque se eliminaron los errores de informacion. Los participantes (P1 al P5) coinciden
en que la agilizacion de los procesos y la comunicacion interna fluida so ahora la base de
la satisfaccion, lo que asegura un servicio mas profesional y seguro. El personal destaca
que la innovacion no solo facilité sus tareas, sino que les brindé la confianza necesaria
para garantizar una experiencia de usuario superior, lo que asegura la sostenibilidad de

la fidelizacion.

3. Triangulacion de resultados: Se confirma de manera irrefutable la hipotesis
de esta tesis. La experiencia del cliente en Importadora Habib ya no depende de la
improvisacion; el modelo de transformacion digital logré alinear los deseos de
innovacion del mercado con una operatividad interna eficiente. Por lo tanto, el resultado
es un negocio con intencioén de recompra, imagen de marca innovadora y personal

capacitado que garantiza la calidad en cada interaccion.
3.5.3. Comparacion de respuesta en clientes pretest y postest

A fin de medir con precision el alcance y la relevancia del modelo de
transformacion digital ejecutado, se expone seguidamente la comparativa entre los
hallazgos del pretest y el postest de esta investigacion. Este cruce de informacion resulta
vital para comprender como ha mutado la experiencia del cliente en la Importadora
Habib, S. A. a lo largo del proyecto. La recopilacion de estos datos ofrece una métrica
clara sobre la evolucion de los indicadores clave de rendimiento (KPIs), especificamente
en areas criticas como el tiempo de respuesta y cierre de pedidos y la satisfaccion al

cliente. Al analizar estos resultados, se puede determinar el retorno de la inversion



109

estratégica en tecnologia y el grado de adaptabilidad de la empresa al nuevo entorno

digital.

A continuacion, se detallan minuciosamente en la Tabla 6.
3.5.4. Comparacion de resultados pretest y postest mediante prueba t pareada

La validacion de la hipotesis de esta investigacion no puede limitarse a una
observacion visual de los promedios obtenidos; requiere de un contraste estadistico que
certifique la robustez de los hallazgos. Por lo cual, se ha seleccionado la prueba t para
muestras relacionadas (t-pareada) como el eje analitico para comparar los resultados de

la Importadora Habib, S. A.

Esta prueba es especialmente pertinente en estudios de disefio pre-experimental
donde se evalua a un mismo grupo de sujetos (n = 25) en dos momentos cronoldgicos
distintos: antes de la intervencion (pretest) y tras la implementacioén del modelo de
transformacion digital en los procesos internos digitalmente (postest). Su aplicacion
permite aislar variables externas, ya que cada participante actiia como su propio control,
lo que incrementa la potencia estadistica para detectar cambios reales en la satisfaccion

del cliente y la eficiencia de los procesos internos.

De modo que, se procede a exponer en la Tabla 7, donde se consolida el
procedimiento estadistico mediante la prueba t pareada. El propdsito de esta sintesis es
comparar las medias obtenidas antes y después de la intervencion, permitiendo evaluar
la magnitud del cambio en el grupo de estudio. Los datos aqui presentados ofrecen el
soporte técnico necesario para contrastar la hipdtesis planteada, evidenciando como la
implementacion digital ha influido de manera directa en el desempefio y percepcion de

los procesos internos en la empresa.
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10
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Tabla 6.

Datos cuantitativos pretest y postest

1. ;Qué tan
seguido
compra

productos por
internet?

Pre Post

1 5
2 4
1 3
3 5
2 5
3 4
2 5
1 4
2 5
1 5
1 5

Eficiencia en ventas

2.Para
hacer sus
compras,
iqué tan
seguido

usa

WhatsApp
0 paginas

web de

empresas
2?

Pre Post

3. Cuando
va a pagar
enel
negocio,
icon qué
frecuenci
aevita
usar
medios
digitales
por no
sentirse
seguro o
cémodo
con ellos?

Pre Post

4.;Qué
tanto le
gustaria que
Importadora
Habib
vendiera sus
productos
directament
e por
internet?

Pre Post

Gestion del inventario

5.Siun
producto que
necesita no
muestra
disponibilida
d eninternet,
icon qué
frecuencia
llama al
negocio o
busca otra
tienda para
conseguirlo?

Pre Post
5 3
4 4
5 5
3 5
3 5
4 5
4 2
3 2
4 1
4 5
3 4

6. Cuando
usted pide
un
producto
yledicen
que "yano
hay", ¢qué
tanto le
molesta?
Pre Post
5 2
4 3
3 1
4 2
3 4
4 3
5 2
4 1
3 2
4 1
5) 1

7.¢Qué
tanto le
gusta que
el catalogo
digitalde
una
empresa
muestre
los
productos
con
informacio
nclaray
completa?

Pre Post

8.¢Qué
tanto usa
usted las
redes
sociales
para
buscar
productos
para
comprar?

Pre Post

Visibilidad del negocio

9.¢:Qué
tanto las
promocione
sy ofertas
queve le
ayudana
decidir si
comprar?
Pre Post
5 5
5 5
5 5
4 5
5 5
4 4
4 5]
5 4
3 5
5 5
5) 3

10. ;Qué tan
de acuerdo
estaen
recibir
promocione
so
publicidad
por
WhatsApp o
internet?

Pre Post

11. ;Qué
tanto
influye la
buena
famao
reputacio
ndeuna
empresa
en
interneto
redes
sociales
paraque
usted
compre?

Pre Post

2 4

12.En

general,
¢qué tanto
le parecen
buenos los
productos y
el servicio
que recibe

de

Importador

aHabib?

Pre Post

Experiencia del Cliente

13.Sise
encuentra
una oferta en
la
competencia
,écon qué
frecuencia el
buen trato
que recibe
aqui hace
que pague un
precio mas
altoen
Importadora
Habib?

Pre Post

14. ;Qué
tan
important
eespara
usted el
servicio
que le dan
después
de
comprar?

Pre Post
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15.¢;Con
qué
frecuencia
planea
seguir
comprando
en
Importador
a Habib
para cubrir
todas sus
necesidade
sde
productos
enel
futuro?
Pre Post

110
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13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

1 5 2 5
1 4 2 5
3 4 3 5
4 4 4 5
2 4 2 4
4 5 3 5
3 4 2 5
2 4 3 2
2 3 3 4
2 4 2 4
3 5 3 4
4 5 4 5
2 4 2 5
3 4 3 5

Nota. Meza, 2025

111



Tabla 7.

Resumen Prueba t

112

Dimensiones

Preguntas Observacione Media Media
s (Tamano de Pretest Postest
la Muestra (n)

Estadistico t

Significacia
(p)

Eficiencia en
ventas
(Tiempo de
respuesta y
cierre de
pedidos)

1. ;Qué tan seguido 25 2.20 4.36
compra productos por
internet?

-9.448

<0.001

2. Para hacer sus 25 2.72 4.56
compras, {qué tan

seguido usa

WhatsApp o paginas

web de empresas?

-8.500

<0.001

3. Cuando va a pagar

en el negocio, ¢con 25 4.16 2.16
qué frecuencia evita

usar medios digitales

por no sentirse seguro

0 cémodo con ellos?

5.941

<0.001

4. ;Qué tanto le

gustaria que 25 4.12 4.20
Importadora Habib

vendiera sus

productos

directamente por

internet?

-0.327

0.746

Gestion del
inventario
(Tasa de
exactitud del
stock digital)

5. Siun producto que

necesita no muestra 25 3.92 2.80
disponibilidad en

internet, ¢con qué

frecuencia llama al

negocio o busca otra

tienda para

conseguirlo?

2.947

0.007

6. Cuando usted pide 25 4.00 2.40
un productoy le dicen

que "ya no hay", ;qué

tanto le molesta?

4.328

<0.001

7. ¢Qué tanto le gusta

que el catalogo digital 25 4.00 4.88
de una empresa

muestre los productos

con informacion clara

y completa?

-5.634

<0.001

Visibilidad
del negocio
(Nivel de
alcance y

8. ¢;Qué tanto usa

usted las redes 25 2.96 4.60
sociales para buscar

productos para

comprar?

-9.532

<0.001
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presencia
digital)

9. ;Qué tanto las
promocionesy ofertas
que ve le ayudan a
decidir sicomprar?

25

4.56

448

0.359

0.723

10. ;Quétande
acuerdo estd en
recibir promociones o
publicidad por
WhatsApp o internet?

25

4.52

4.48

0.196

0.846

11. ;Qué tanto influye
la buenafama o
reputacion de una
empresa eninternet o
redes sociales para
que usted compre?

25

3.24

4.80

-7.471

<0.001

Experiencia
del cliente
(indice de
satisfaccion y
autonomia del
usuario)

12. En general, ;qué
tanto le parecen
buenos los productos
y el servicio que recibe
de Importadora
Habib?

25

3.96

4.88

-4.822

<0.001

13. Sise encuentra
una oferta en la
competencia, ;con
qué frecuencia el
buen trato que recibe
aqui hace que pague
un precio mas alto en
Importadora Habib?

25

4.04

4.72

-3.778

<0.001

14. ;Qué tan
importante es para
usted el servicio que
le dan después de
comprar?

25

3.08

4.52

-7.493

<0.001

15.;Con qué
frecuencia planea
seguir comprando en
Importadora Habib
para cubrir todas sus
necesidades de
productos en el
futuro?

25

4.12

4.88

-5.253

<0.001

Nota. Meza, 2025

3.5.5. Anadlisis comparativo de resultados mediante la prueba t de muestras

relacionadas

Indicador: Eficiencia en ventas (Tiempo de respuesta y cierre de pedidos)

Segtin el analisis estadistico de la prueba t pareada, indica que esta dimension

fue alcanzada exitosamente, ya que demostro la disposicion que tienen los clientes hacia
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el uso de la digitalizacion y la compra en linea, aunque a su vez resalto el resultado que

debe mejorar la intenciéon de compra directa a la Importadora Habib.

En esta dimension, tres de los cuatro indicadores mostraron una diferencia
estadisticamente considerable (p<0.001) en la direccion esperada. El incremento en las
frecuencias de compra y uso de medios digitales, sumado a la reduccion dréstica del
sentimiento de inseguridad al transaccionar, evidencia que los clientes de Importadora
Habib, S. A. posee una alta disposicion para adoptar procesos de venta mas agiles y

digitalizados.

Mientras que el cliente esta comprando y pagando digitalmente, existe la falta de
un aumento por el deseo de comprar directamente en linea especificamente en
Importadora Habib. Esto se debe a que los clientes si desean que existan productos en
linea para comprar, pero debido a que es una importadora de productos al por mayor, los
usuarios no desean que aparezca el catalogo digital con los precios de los productos

porque esto bajaria sus ventas individuales.

Indicador: Gestion del inventario (Tasa de exactitud del stock digital)

La intervencion de un inventario digital tuvo como resultado el éxito y
relevancia para cubrir la insatisfaccion y los problemas que antes se ocasionaron sin
inventario. La media de molestia por los clientes cuando les dicen que “ya no hay”,
disminuy¢ drésticamente, lo que se puede interpretar que la expectativa o percepcion del
cliente cambio por tener una alternativa inmediata. Por lo que se confirma que la falta
de inventario es un punto critico de dolor que se logr6é mitigar que también se ve
reflejado en la pregunta 5, al disminuir la frecuencia de llamadas para preguntar por

productos, pues ya estan reflejados en la pagina web de la empresa.

Se observo una reduccion considerable en la necesidad de los clientes de buscar
alternativas externas cuando no encuentran disponibilidad inmediata en la pregunta 5;
p=0-007. No obstante, el valor residual de 2.80 sugiere que persiste una brecha

operativa. Como resultado, se determina que la Importadora Habib, S.A. debe priorizar
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la sincronizacion de inventarios en tiempo real para eliminar la incertidumbre del cliente

y consolidar la eficacia del catalogo digital.

Indicador: Visibilidad del negocio (Nivel de alcance y presencia digital)

Los resultados confirman un aumento considerable en la media, por lo que tanto
el uso de redes sociales y la reputacion online, son cambios que han beneficiado a la
Importadora Habib. Esto valida la inversion en la visibilidad en estas plataformas porque

para el cliente es importante la imagen positiva que tenga la empresa de forma digital.

En la pregunta 9 y 10, los resultados de la media revelan que no existi6 una
variacion estadisticamente considerable trans la implementacion del modelo (p>0.05).
Al mantenerse las medias practicamente constantes, se interpreta que la transformacion
digital de los procesos internos no fue suficiente para potenciar la influencia de las
promociones en la decision de compra o la aceptacion de publicidad digital. Este
hallazgo sugiere que la Importadora Habibi, S. A. requiere fortalecer su estrategia de
marketing de contenidos y segmentacion para convertir la infraestructura digital en una

herramienta de persuasion efectiva.

Indicador: Experiencia del cliente (indice de satisfaccién y autonomia del usuario)

La intervencion del modelo de transformacion digital en los procesos internos
digitalmente de la Importadora Habib fue un éxito rotundo al mejorar la experiencia del
cliente, alcanzando de forma considerable en todas las variables. En donde se puede
observar que la calidad general de productos y servicios aumento, los clientes planearon
seguir comprando con mayor frecuencia y el buen servicio que brinda la empresa, hace
que el cliente tenga la disposicion a pagar un precio mas alto. Ademas, el servicio

postventa si es importante para los clientes.

Aunque el interés por el servicio postventa inicié con la valoracion mas baja del
estudio (3.08), tras la intervencion alcanzé una media de 4.52 (p<001). Este crecimiento

demuestra que el modelo digital logré que el cliente descubriera y otorgara un valor
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prioritario a este servicio, validando el impacto positivo de la transformacion en la

satisfaccion del cliente.
3.5.10. Analisis cualitativo comparativo pretest y postest

Indicador: Eficiencia en ventas (Tiempo de respuesta y cierre de pedidos)

El andlisis cualitativo comparativo revela que, gracias a la transformacion digital
en los procesos internos digitalmente de la empresa, se agilizaron los procesos de venta.
El pretest identifico el cuello de botella principal como la “Falta de conocimiento sobre
digitalizacion” (enfocado en el miedo al cambio, la lentitud en los tramites y el uso
inevitable del papel), ademas de la falta de comunicacion interna, consecuencia de la
dependencia de memoria de los productos de bodega y el riesgo que conllevaba en el
descuadre del stock. Luego de la intervencion del modelo de transformacion digital, el
postest arrojé informacion relevante sobre la superacion de estas barreras, con la
categoria “Calidad y precision de la transaccion”, que impuls6 la disminucion de errores,
la integracion del stock en tiempo real y el aumento de la claridad informativa para el
cliente y el personal. En resumen, la digitalizacion elimind la dependencia totalmente de
la memoria y el papel (evidenciada de forma negativa anteriormente) para crear una
mejor comunicacion interna y garantizar con esto que la informacion sea clara, rapida y

precisa (evidenciada de forma positiva en la post-intervencion).

Indicador: Gestion del inventario (Tasa de exactitud del stock digital)

El analisis comparativo confirma que efectivamente el disefiar y crear el
inventario digital como parte de la transformacion digital de la empresa, logré ser parte
fundamental pasando de un estado de informalidad muy critica en el pretest a uno en
busqueda de la transparencia y disciplina en el postest. Se observo que, en el pretest
segun las opiniones de los participantes estaba la informalidad y descuadre del control
de existencias, donde se manifesto en la falta de trazabilidad, la dependencia de la
memoria y el problema de stock fantasma lo que ocasion6 conflictos con los clientes. Al
analizar el postest se demostrd que la implementacion del inventario digital elimind la
informalidad, generando la categoria “Transparencia y acceso a la informacion por

medio del inventario en tiempo real”. En estas entrevistas semiestructuradas, todos los
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participantes validaron que tienen por primera vez, una vision unificada del stock, lo que
hace facil sus procesos. No obstante, el andlisis ha revelado la presencia de fallas
residuales en inventario en tiempo real, indicando que, si bien si existe la disciplina del
personal actualmente, atin esta el desafio de actualizar el inventario porque esta
desfasado ocasionalmente y esto requiere atencion para lograr tener una precision

absoluta.

Indicador: Visibilidad del negocio (Nivel de alcance y presencia digital)

El andlisis comparativo comprueba que la visibilidad del negocio arrojé
resultados exitosos en la transicion de la presencia digital en una pagina web que a su
vez genera credibilidad al negocio. Segun el pretest, la visibilidad estaba fuertemente
obstaculizada por la limitacion en la alfabetizacion digital del cliente, en donde el uso
diario era inicamente WhatsApp, lo que dificultaba el envio de catdlogos pesados en
PDF, y existia una presencia digital inconsistente que practicamente dependia de
referencias de clientes a otros. Luego de la implementacion de la transformacion digital,
en el postest se pudo observar que estas dificultades fueron superadas con la categoria
“Reconocimiento de la marca y un mayor alcance digital a clientes”, lo que se deduce
que la empresa pudo captar publico nuevo fuera de su zona tradicional. Esta
observacion se concretd con la categoria “Profesionalismo y credibilidad”, en donde la
pagina web y el inventario digital se convirtieron en un sello de seriedad de la empresa y
de esta forma se ha facilitado la relacion con los clientes mayoristas, con la visibilidad

no solo incrementada sino la percepcion e imagen corporativa de Importadora Habib.

Indicador: Experiencia del cliente (Indice de satisfaccién y autonomia del usuario)
El andlisis comparativo revela una transicion de la negligencia en el ciclo
posventa hacia la inversion de tiempo en soporte al cliente. En el pretest, la experiencia
del cliente se veia complicada por el abandono en el ciclo posventa, a causa de la
ausencia de seguimiento y los tiempos de respuesta excesivos. Lo que se pudo deducir
que era falta de gestion en la fase critica de retencion, tal como lo indico el Gerente
General (participante 1). Posterior a la intervencion, en el postest se demostrd que se

implementd una pagina web para apoyar al seguimiento de las ventas y surgi6 el tema
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“Curva de aprendizaje y la necesidad de soporte”. Es decir, que este hallazgo indica que
la implementacion de la nueva herramienta digital gener6 una dependencia temporal del
apoyo del personal, por ejemplo: el envio de enlaces a los clientes o confirmar stock, por
lo tanto, aunque si existido un cambio, se requiere que el equipo de la empresa invierta
tiempo en acelerar la independencia del cliente. Por lo tanto, el objetivo si se cumpli6 al
identificar la necesidad de soporte, pero la solucion debe ser mediante un proceso que
pasa de la ausencia total a crear tutoriales y recursos internos estratégicos para adoptar

independencia y experiencia mas fluida en los clientes.

3.5.11. Validacion estadistica y triangulacion de resultados mixtos

Indicador: Eficiencia en ventas (Tiempo de respuesta y cierre de pedidos)

Bajo un disefio mixto explicativo secuencial, se efectud la triangulacion de los
resultados de la prueba t pareada con un analisis interpretativo. Los datos confirman una
mejora considerable (p<0.001) en la frecuencia de compra y pagos digitales. Esta
evolucion estadistica se explica cualitativamente por la transicion de procesos basados
en la memoria y el papel hacia la categoria de “Calidad y precision de la transaccion”, lo

que redujo errores y agilizo la comunicacion interna.

Sin embargo, la triangulacion identificé una divergencia: la intencion de compra
directa con precios publicos no vario considerablemente (p=0746). Por lo tanto, se
interpreta que esta resistencia es una respuesta estratégica de los clientes mayoristas de
la Importadora Habib, S. A. para proteger su competitividad. Por tanto, este hallazgo
valida la necesidad de un modelo mixto para comprender que la eficiencia tecnologica

debe coexistir con las dinamicas culturales del mercado al por mayor.

Indicador: Gestion del inventario (Tasa de exactitud del stock digital)

En cuanto a la metodologia de triangulacion, los resultados de la prueba t
confirman un éxito considerable en la mitigacion de los puntos criticos del cliente. La
molestia por falta de existencias de los productos disminuy¢ drasticamente, respaldada

por una reduccidn notable en la necesidad de buscar alternativas externas (Pregunta 5;



119

p=0.007). El andlisis interpretativo de las entrevistas explica esta mejora como una
transicion de la “informalidad y dependencia de la memoria” hacia una nueva categoria
de “Transparencia y acceso a la informacion”, donde el personal y los clientes validan

tener, por primera vez, una vision unificada del stock.

Al contrario, la triangulacion permitio6 identificar una brecha operativa critica: a
pesar de resaltar la mejora, la pregunta 5 mantiene un valor de 2.80. Al comparar este
resultado con la fase cualitativa, se revela que, aunque existe mayor disciplina del
personal, atn persiste el desafio técnico de la actualizacion desfasada. Se concluye que
el modelo de transformacion digital logré eliminar la informalidad critica, pero la
Importadora Habib, S. A. debe evolucionar hacia la sincronizacion automatizada en
tiempo real para alcanzar una precision completa y consolidar la eficacia del catdlogo

digital.

Indicador: Visibilidad del negocio (Nivel de alcance y presencia digital)

Con respecto a la triangulacion de hallazgos de esta dimension, se comprueba
que el modelo de transformacion digital logré una transicion exitosa hacia una presencia
web profesional. Segun el anélisis interpretativo se puede considerar que se superaron
barreras criticas de “alfabetizacion digital” y dependencia de catdlogos pesados en PDF,
migrando hacia las categorias de “Reconocimiento de la marca” y “Profesionalismo y
credibilidad”. En efecto, este avance cualitativo demuestra el aumento de la reputacion

online y el alcance a nuevos usuarios fuera de la zona tradicional de Importadora Habib.

Por otro lado, la triangulacion identifica una divergencia considerable en la
capacidad de persuasion: las preguntas 9 y 10 de la prueba t, no mostraron variaciones
estadisticamente considerables (p>0-05). Al contrastar las medias constantes con los
testimonios, se concluye que, aunque la infraestructura digital (pagina web e inventario)
otorg6 seriedad a la empresa, la visibilidad técnica por si sola no fue suficiente para
influir en la decision de compra. Por lo tanto, la empresa debe fortalecer su estrategia de
marketing de contenidos y segmentacion para convertir su nueva visibilidad en una

herramienta de persuasion efectiva.
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Indicador: Experiencia del cliente (indice de satisfaccién y autonomia del usuario)
Por medio de la triangulacion de datos, se confirma que la transformacion digital
impact6 positivamente la satisfaccion del cliente. La prueba t revela un éxito rotundo en
todas las variables, destacando el servicio postventa (pregunta 14), que pasoé de ser la
valoracion mas baja del pretest (3.08) a una media de 4.52 en el postest (p<0.001).
Segun la interpretacion, se explica esta evolucion como una transicion desde lo que era
la “negligencia y abandono en el clico de postventa” a una inversion estratégica de
tiempo en soporte al cliente, validando que el usuario ahora otorga un valor prioritario a

este seguimiento.

Por otra parte, la triangulacion identifico un fendmeno de dependencia temporal.
Los testimonios revelan la categoria emergente “Curva de aprendizaje y necesidad de
soporte”, donde el cliente, aunque satisfecho, depende del personal para acciones como
el envio de enlaces o confirmacion de stock. Se concluye que, si bien el objetivo se
cumpli6 al restaurar la confianza, la Importadora Habib, S. A. debe evolucionar hacia la
creacion de recursos internos y tutoriales que aceleren la independencia del cliente,

garantizando una experiencia mas fluida y autonoma en el entorno digital.

Por lo tanto, cabe destacar que la transformacion de la cultura interna y del
vinculo comercial en Importadora Habib, S. A. deriva de la robustez del modelo de
transformacion digital propuesto. La convergencia entre la alfabetizacion digital y la
modernizacion operativa permite que los hallazgos transciendan la teoria, convirtiéndose
en evidencia tangible del logro de los objetivos. Este enfoque asegura una alineacion

integral entre la metodologia empleada y la realidad empirica de la MYPE.
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Capitulo IV: Propuesta de Transformacion

Debido a que existen especificamente microempresas en Latinoamérica que
todavia se encuentran en etapa inicial de digitalizacion muy baja o practicamente
inexistente y no han dado ese paso de adopcion de tecnologias digitales, se pretende dar
solucion a este problema a través de un modelo. Aunque (Brandao & Ramos, 2023)
clarifican que la adaptabilidad depende de las caracteristicas personales, lo que conlleva
la importancia de las influencias ambientales y las oportunidades de desarrollo. Esto es
lo que toda empresa debe proveer mediante el apoyo de los lideres y el promover

siempre una cultura de capacitacion continua.

A continuacion, el capitulo explica la estructura de la propuesta de
transformacion digital para las micro y pequefias empresas a través de un modelo
innovador que permite ser puesto en marcha en cualquier sector empresarial similar al

caso de estudio y a su vez salvar las organizaciones frente a la era digital competitiva.
4.1. Fundamentacion de la propuesta de transformacion.

La fundamentacion de esta propuesta se basa en una integracion sistémica de
teorias clave que permiten abordar la problematica desde diversos angulos. En primer
lugar, para la gestion estructural, se utilizan la Teoria de la Vision Basada en Recursos
de acuerdo con Barney 2001, como se citdé en (Norena, 2023) y la Teoria de
Capacidades Dinamicas, Teece y et al., 1997, como se cit6 en Sanchez et al., (2022).
Etas teorias permiten justificar por qué la Importadora Habib, S. A. debe dejar de ver la
tecnologia como un gasto y empezar a verla como un activo estratégico que permite a la

empresa reconfigurarse y sobrevivir en un entorno competitivo.
Asi pues, en el ambito del factor humano, los Principios del Disefio Sociotécnico

(Cherns, 1987) y la Estrategia de Afrontamiento o Coping, 1984, como se cit6 en

Rodriguez, et al., (Rodriguez, 2016) son esenciales para diagnosticar el rechazo al
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cambio. Estos enfoques permiten en esta investigacion disefiar un instrumento original
para medir la adaptabilidad integral tecnoldgica e identificar el nivel de riesgo operativo
de la empresa. Asimismo, la ejecucion del modelo se apoya en la Teoria del Cambio
Organizacional de Kotter, 1996, como se cit6 en (Ahmadi, 2025), la Cultura
Organizacional de Schien (1992) como cita (Betancour, 2010), la Difusioén de
Innovaciones de Rogers, 1962, como se citd en (Zanfrillo & Artola, 2017) y la Teoria de
Usos y Gratificaciones de Katz et al. 1960, como se cité en (Eloarza, 2022) para

fundamentar las capacitaciones y asegurar la adopcion digital del personal.

Un elemento determinante en la etapa de disefo fue el analisis del estudio
realizado por (Blanco, 2023) sobre PYMES (Pequefias y medianas empresas). Esta
investigacion previa fue fundamental para dimensionar la importancia estratégica de la
digitalizacion y los beneficios competitivos que conlleva. Sin embargo, al contrastar
dichos hallazgos con la realidad de Importadora Habib, S. A., se identificé que el
modelo disefiado para PYMES no es aplicable funcionalmente en el contexto de una
microempresa (MYPE). La escala operativa, la limitacion de recursos y la dependencia

de procesos manuales en una MYPE exigen una l6gica de intervencion diferente.

Por lo tanto, la contribucion original de esta investigacion reside en haber
tomado esa conciencia sobre la relevancia digital para proponer un modelo totalmente
nuevo y especifico. El modelo que se propone en este estudio sustituye las estructuras
complejas de medianas empresas por una arquitectura agil y directa, disefiada desde cero
para resolver la informalidad digital critica. El aporte principal consiste en una nueva
representacion de relaciones donde la solucion no es una réplica de modelos mayores,
sino una construccion inédita que garantiza la profesionalizacion real y sostenible de la

microempresa en su contexto empirico.
4.2. Descripcion de la propuesta de transformacion.

La presente propuesta del modelo de transformacion digital se basa en los
resultados obtenidos del diagnostico realizado en la etapa pretest sobre el caso de estudio

y responde al objetivo general de esta investigacion: Proponer un modelo de
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transformacion digital de los procesos internos digitalmente en MYPE, para contribuir a
la innovacion como ventaja competitiva en la Importadora Habib, S. A., Guatemala, C.

A. durante el periodo de 2024-2025.

Estas herramientas implementadas permiten utilizar de forma estratégica aquello
que es prioridad en la Importadora Habib, facilitando la gestion de servicio al cliente,
innovacion en los procesos internos y la construccion de una propuesta de valor centrada

en la experiencia del usuario, la imagen y la sostenibilidad.
4.3. Objetivos de la propuesta
4.3.1. Objetivo General

Establecer un modelo de gestion de transformacion digital en Importadora Habib,
S. A. que, a través de la medicion periddica de cuatro pilares internos, permita
diagnosticar el riesgo de adaptabilidad del personal y seleccionar las herramientas
tecnologicas mas efectivas, garantizando un acoplamiento exitoso del factor humano en

la transicion de una gestion tradicional a una cultura digital profesional.
4.3.2. Objetivos especificos

1. Categorizar los niveles de adaptabilidad y riesgo tecnologico del personal
mediante una escala ordinal, para el disefio de planes de alfabetizacion digital
dirigidos en la organizacion.

2. Seleccionar herramientas tecnoldgicas funcionales basadas en los resultados
del diagnodstico, asegurando que el software implementado se ajuste
estrictamente a la realidad operativa y capacidad técnica de la microempresa.

3. Integrar la variable de adaptabilidad integral tecnoldgica como eje transversal,
para monitorear el acoplamiento del factor humano y asegurar una transicion
fluida de los procesos tradicionales a los digitales.

4. Fortalecer el rol del lider como facilitador del cambio, mediante instrucciones
estratégicas que permitan el acompafiamiento del equipo en la superacion de

brechas técnicas y la consolidacion de la cultura digital.
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4.4. Actividades, fases y/o etapas

El modelo se presenta en cuatro pilares basicos con una base transversal que es
medir la adaptabilidad integral tecnologica que ha adoptado la organizacion. Cada pilar
cumple con tres aspectos a tomar en cuenta en la implementacion de transformacion

digital.

En conjunto, todas las teorias mencionadas en esta investigacién permiten
construir un modelo estratégico coherente y robusto, capaz de abordar las limitaciones o
vacios encontrados en los estudios previos. Tal como sugieren en su investigacion Soto
y et al. (2023), es conveniente realizar un analisis en la dimension cultural en donde

influya la adaptabilidad del empleado en los eventos disruptivos.

Debido a que la implementacion de un modelo de transformacion digital se
realiza con base a la informacidn necesaria que la microempresa Importadora Habib, S.
A., proporciono a través del diagndstico pretest, es el momento de planificar los cambios
de la organizacion hacia una mentalidad digital para lograr la transicion de lo tradicional
a la demanda de una empresa competitiva en la era digital. Por tal motivo las
herramientas e instrumentos que se utilizaron, asi como los costos que implican la
implementacion, estan vinculados con lograr los objetivos especificos de esta

investigacion.

La estrategia para lograr un proceso de transformacion digital en busca del éxito
por medio de la capacidad humana y organizacional es a través de la revision detallada
de los procesos, recursos y operaciones de las MYPEs que implica modificar la forma en
que se hacen las cosas con politicas y procesos adecuados en la transicion de mejoras
para el comienzo de una cultura organizacional digital en donde se priorice la relacién

con los clientes.
4.5. Recursos necesarios para la aplicacion de la propuesta

La operatividad del modelo se estructura en seis etapas secuenciales que

garantizan la transicion efectiva de la gestion tradicional hacia la cultura digital en
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Importadora Habib, S. A. Este proceso inicia con un diagnoéstico profundo basado en los
cuatro piales internos, lo que permite establecer una linea base de riesgo y adaptabilidad
del personal. A partir de estos resultados, se procede con la seleccion estratégica de
herramientas tecnologicas que se ajusten a la capacidad real de la microempresa,
evitando inversiones ineficientes. La ejecucion contintia con fases de alfabetizacion y
acompafiamiento guiado, donde el lider asume un rol protagdnico al utilizar las
instrucciones del modelo para facilitar el acoplamiento humano. Por tltimo, el ciclo se
cierra con una evaluacion de efectividad periddica que asegura que la tecnologia sea
adoptada de forma natural, logrando asi la institucionalizacion de los procesos digitales

y la modernizacion definitiva de la organizacion.

A continuacion, en la Figura 1 se detallas los pasos de la propuesta.

Figura 1.
Cuerpo operacional-instrumental

Diagndstico y Linea Base Seleccién Estratégica

« Elegir el software que se acopla al

personal.
Alfabetizacion e Implementacion. Evaluacion de Acoplamiento y Guia
«El empleado ya tiene la capacidad de usar la * Ellider tiene un reporte de resultados y sabe a
herramienta digital. quién debe ayudar mas.

Nota. Meza, 2025
4.6. Resultados
4.6.1 Resultados o productos a obtener

Los resultados de esta investigacion se orientan a proporcionar soluciones
metodologicas y herramientas digitales que faciliten la modernizacion de los procesos

internos y el fortalecimiento del factor humano en la MYPE.



126

a) Un diagndstico situacional basado en una escala ordinal para identificar
brechas tecnologicas y las barreras culturales especificas del sector.

b) Un modelo de gestion de transformacion digital estructurado para optimizar la
operatividad interna bajo un enfoque de sinergia entre cultura organizacional y
tecnologia.

¢) Un plan de alfabetizacion digital dirigido a un sistema de medicion de
adaptabilidad que garantiza la sostenibilidad del cambio, maximizando la eficiencia de

los recursos invertidos en capacitacion.

El proposito de estos entregables es proporcionar a las MYPEs una estructura
que sea agil y permita superar los modelos de gestion tradicionales, incrementando asi

su capacidad de respuesta y su competitividad en el mercado internacional.

4.6.2 Indicadores, criterios de evaluacion o de instrumentacion

Estas etapas, en conjunto, definen una ruta estratégica esencial para la
transformacion digital, al especificar los objetivos concretos y los recursos requeridos
para su cumplimiento; estas acciones, enmarcadas en la experimentacion organizacional,
pueden implementarse a través de ciclos breves enfocados en la introduccion de mejoras
incrementales y continuas, o mediante ciclos prolongados que buscan impulsar
transformaciones sustantivas e incluso disruptivas. De Carlile & Lubin, 2021, como se

cito en (Blanco, 2023).

A continuacion, se muestra la Figura 2, que expresa los ciclos como parte de los

procesos operativos recurrentes para ganar competitividad a través de la modernizacion.

Figura 2.
Etapas del ciclo para garantizar la modernizacion
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Ciclos cortos Grandes saltos

Base de Base de Base de Base de
conocimiento ccnommlento canoumlento conocwmlenlu

é

Nota. Etapas del ciclo de experimentacion de Carlile & Lubin, 2021, citado por
(Blanco, 2023)

4.6.2.1. Ciclos cortos: La adaptabilidad gradual del factor humano

La agilidad operativa esta representada por los ciclos cortos. No se busca
digitalizar toda la empresa completamente de forma inmediata, sino que a través de las
iteraciones. Es decir, al realizar la implementacion digital se digitaliza un solo proceso
interno como, por ejemplo, el registro de inventario. Se prueba, se detectan errores y se
ajusta.

En el caso del factor humano, se pretende que el personal aprenda una
herramienta pequefia para ganar la confianza y reducir la resistencia al cambio, por lo

que de esta forma se esta evitando el choque cultural.

Cada flecha que pasa por la imagen del libro y la bombilla significa que la
empresa aprende. Esto es la base de conocimiento. Asimismo, la experiencia de los

empleados se documenta, creando una memoria digital que antes no existia.

4.6.2.2. Grandes saltos: La innovacion y modernizacion

Representa los momentos de transformacion profunda que en otras palabras se

interpreta como saltos cualitativos en la competitividad, por esta razon se debe cumplir

con tres condiciones:
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a) Integracion: No estd afectando tinicamente a un solo empleado de la
empresa, sino que conecta areas o departamentos. Por ejemplo, el area de bodega ve en
tiempo real lo que en ventas se esta operando.

b) Cambio de mentalidad: Los ciclos cortos deben ser cubiertos por el personal
(alfabetizacion digital) para que estén preparados en este gran salto, al dejar de ver la
tecnologia como una tarea extra y empezar a verla como el estandar de trabajo.

c) Base de conocimiento: El conocimiento crece de forma exponencial que la
empresa comprende la importancia de predecir y decidir a través de datos. Por lo que la

MYPE responde mas rapido al mercado que antes.

Es importante resaltar que en la imagen se muestra que antes y después de cada
salto hay “base de conocimiento”, representando por el libro con el foco. El
conocimiento se puede interpretar como el colchon que permite que el salto sea exitoso
y no una caida. Por lo tanto, si la MYPE intenta dar un “Gran salto” tecnoldgico con
alguna herramienta demasiado compleja que atn presenta en los empleados miedo

digital, el salt6 fallard y la empresa caera sin lograr el éxito en la implementacion.

A continuacion, se detallan en la Tabla 8, los criterios o estandar de éxito y los

indicadores mas relevantes de las cuatro fases o etapas definidas.

Tabla 8.
Criterio e indicadores mas relevantes
Dimension Criterio para Indicadores de la Instrumento
evaluar Variable Transversal de Medicion

Medicion de
adaptabilidad integral

tecnologica.
Cultura Apertura'y Nivel de predisposicion: Test de
organizacional resiliencia (Bajo, medio o alto) ante el Riesgo
abandono de métodos (Anexo No.
tradicionales. 9)
Tecnologia Competencia y uso  Grado de autonomia:

(Dependiente, en transicion
0 auténomo) en el uso de
software.
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Estrategia y Vision y proposito  Nivel de alineacion:
vision tecnologica (Desconectado, consciente
o comprometido) con los
objetivos de la MYPE.
Cliente Calidad del Grado de agilidad
servicio percibida: (Deficiente,

regular u 6ptimo) en la
atencion digital.

Nota. Meza, 2025

Para la medicién de los indicadores de la propuesta, se ha optado por una escala
de medicion ordinal. Segin (Hernandez Sampieri R. , 2018), este tipo de escalas se
utilizan cuando se busca establecer un orden de prioridad o jerarquia entre categorias
(como riesgo bajo, medio o alto), sin que necesariamente exista una distancia numérica
exacta entre ellas. Esta aproximacién es la mas adecuada para el modelo, ya que permite
capturar la intensidad de la adaptabilidad humana y la percepcion del cambio

tecnoldgico en los trabajadores de Importadora Habib, S. A.

La gran ventaja competitiva de este sistema es que permite romper con el
esquema tradicional de las capacitaciones generales, las cuales suelen representar un
gasto ineficiente de tiempo y dinero para las MYPEs. En lugar de obligar a todo el
personal a recibir la misma formacion; ignorando que algunos ya tienen habilidades y
otros tienen miedos profundos, este modelo utiliza los niveles de riesgo para aplicar una
educacion dirigida. Al identificar con precision quiénes estan en riesgo alto, la
Importadora Habib, S. A. puede invertir sus recursos exclusivamente donde existe una
brecha real. Esto no solo reduce los costos operativos de formacion, sino que evita la
frustracion del personal mas avanzado y garantiza que el presupuesto de transformacion
digital se utilice de forma inteligente, logrando resultados visibles en mucho menos

tiempo.

A continuacion, se muestra un “semaforo de riesgo” para graficar la importancia

de cada nivel de medicion en el modelo propuesto.
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Figura 3.
Niveles de medicion en la adaptabilidad integral tecnoldgica.

Riesgo bajo

Nota. Meza, 2025

Como se menciona en el Anexo No. 9, el instrumento principal es un
cuestionario autodiagnostico disefiado para categorizar el nivel de riesgo y adaptabilidad
del personal en cada dimension. Este instrumento no busca simplemente una medicion
estadistica fria, sino una valoracion cualitativa que permite ubicar al trabajador en

niveles especificos de desempefio (Riesgo bajo, medio, alto).

Esta metodologia es fundamental para la propuesta, ya que transforma la percepcion
subjetiva del empleado en datos accionables para el lider. Al identificar el nivel de
riesgo mediante categorias claras, el modelo facilita la toma de decisiones inmediatas,
permitiendo que el lider aplique estrategias de acompafiamiento diferentes segun la etapa

de transicion en la que se encuentre cada colaborador.

A continuacion, en la Figura 3, se presenta la propuesta de un modelo de gestion

de transformacion digital disefiado para Importadora Habib, S.A. Esta imagen
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esquematiza la interaccion sinérgica entre las cuatro dimensiones estratégicas y la

variable transversal de medicion de adaptabilidad integral tecnoldgica.

Figura 4.
Modelo Mensura Mutabilitatis

\ MEDICION DE ADAPTABILIDAD INTEGRAL TECNOLOGICA
x

% o
. %
%, %
%, ©
4,
°,
%/
Tecnologia Estrategia y
Visién Cliente
tecnolégica

Nota. Meza, 2025

La solucion se articula a través del modelo 1lamado en latin Mensura
Mutabilitatis que en espanol significa Medida del Cambio, cuya esencia es la
Mutabilitas o capacidad de transformarse. Este modelo constituye la variable
transversal, actuando como un sistema de monitoreo continuo de la alfabetizacion digital
sobre las cuatro dimensiones clave. Su filosofia se centra en la educacion, comprension
y conciencia de la conducta humana para fomentar una actitud proactiva ante la
disrupcion tecnoldgica, asegurando una transicion sostenible a largo plazo (perduren en
el tiempo). La clave para una transformacion digital exitosa reside en un enfoque
practico: optimizar los procesos existentes (como el caso de la Importadora Habib, S. A.,
Guatemala, C. A.), aplicar politicas de mejora continua, y fomentar una cultura

organizacional que impulse a la experiencia del cliente en el centro de la estrategia.
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Para comprender la mecanica operativa de la propuesta, se utiliza la analogia del
Péndulo de Newton. En este sistema, la Cultura Organizacional actia como la esfera
inicial: es el motor que genera el impulso primario y empuja al resto de las dimensiones

hacia la transformacion digital.

Bajo esta logica, se establece que las dimensiones de Cultura y Tecnologia
poseen una mayor masa critica en el modelo (representando un 30% de peso relativo
cada una). Esto implica que cualquier cambio o resistencia en estos dos ejes genera un
impacto proporcionalmente mayor en el movimiento final del péndulo. Por el contrario,
las dimensiones de Estrategia y Vision Tecnoldgica, y Cliente, aunque fundamentales
para el equilibrio del sistema, poseen una ponderacion menor (20% cada una),

contribuyendo de forma complementaria al resultado.

El resultado final; la oscilacion en el extremo opuesto representa la Medicion de
Adaptabilidad Integral Tecnologica. Esta no es una simple transferencia de energia, sino
una combinacion ponderada del empuje de las cuatro dimensiones. Asi, la amplitud del
movimiento final (¢l éxito de la adaptacién) dependerd directamente de la fuerza y

alineacion con la que las dimensiones mas pesadas inicien el proceso de cambio.

4.6.2.3. Variable transversal: Medicion de Adaptabilidad Integral Tecnoldgica
(Medicion AIT)

Es la barra transversal que sostiene los hilos del péndulo siendo la estructura de
soporte del modelo. Es el habilitador estratégico clave que garantiza la coherencia y el
éxito en la implementacion evaluando la preparacion y flexibilidad de la MYPE para
evolucionar simultdneamente en las cuatro dimensiones, asegurando su pertenencia
competitiva en el entorno digital. Esta variable es potente porque no solo mide lo que
sabe el trabajador (alfabetizacion), sino como se ajusta emocional, operativa y
estratégicamente al cambio. Se puede interpretar como el termdmetro que mide la salud

de la transformacion en cada pilar.
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Al limitar el modelo a cuatro dimensiones, se logra un instrumento directo y
manejable que prioriza la preparacion del personal, lo cual es la barrera mas urgente que
debe superarse. Esto permite una medicion agil y la implementacion de una estrategia
de transformacion centrada en modificar la conducta y cultura organizacional digital,
asegurando una transicion fluida y sostenible sin abrumar a las micro y pequefias

empresas con marcos excesivamente complejos.

A continuacion, se presentan los tres indicadores rezagados (Lagging indicators) que

miden el impacto real y duradero de la tecnologia en la organizacion:

1. Retencion de talento digital: Se mide si la empresa mantiene a los empleados que
trabajan en roles de tecnologia (roles digitales), especialmente los que llevan mas
de dos afios.

2. Mejora de la productividad: Mide si la productividad de la empresa esta
subiendo de forma constante gracias a las nuevas tecnologias que se
implementaron. (Beneficio economico real de la inversion).

3. Proyectos que perduran y valen: De todos los proyectos o ideas digitales
lanzadas, ;qué porcentaje sigue activo y generando ganancias o valor un afio
después de haber comenzado? Se mide la calidad y la utilidad a largo plazo de las

iniciativas.

4.6.2.4. Dimension: Cultura Organizacional.

Siendo la primera dimension, mide la disposicidn colectiva en la empresa a
experimentar, aprender y adoptar nuevas tecnologias. Se centra en como las personas,
los valores y el comportamiento dentro de la empresa son parte de la medicion de

adaptabilidad integral tecnologica.

Componentes
a) Liderazgo digital
Se analiza la capacidad del lider para promover, guiar y sostener el cambio

tecnologico. (Los lideres impulsan con el ejemplo el uso de la tecnologia en su gestion?
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(Se promueven espacios de capacitacion liderados por mandos medios o lideres

tecnologicos? (El liderazgo comunica claramente los objetivos digitales de la empresa?

b) Autorregulacion emocional

Se propone evaluar al personal en la capacidad que tiene para gestionar de forma
autonoma el aprendizaje continuo sobre nuevas herramientas, gestionar su
comportamiento digital con responsabilidad, ética y adaptabilidad a los cambios
digitales basicos que se presentan, con el fin de no depender siempre de un supervisor
directo. Es decir, el aprendizaje continuo individual de adaptabilidad que acciona el
personal de la empresa. Se valora que los empleados mantengan una actitud proactiva
frente a la tecnologia y contribuyan a explorar nuevas soluciones de forma auténoma.
Se pide que reflexionen sobre sus propios valores y disposicion a enfrentar la

incomodidad del cambio.

¢) Alfabetizacion digital

En este componente se evalua el estado inicial de conocimientos, comprension y
uso eficiente de las herramientas tecnoldgicas por parte del personal, como un estado.
La adaptabilidad para desenvolverse en entornos digitales de manera competente es
fundamental. Ademas, el aprendizaje digital se convierte en parte del desarrollo
profesional continuo. (El personal posee los conocimientos basicos para utilizar
herramientas digitales que la empresa requiere (hojas de célculo, e-mail, WhatsApp,
pagina Web, etc.) (Qué nivel de riesgo tienen los empleados al usar nuevas plataformas

o sistemas digitales?

4.6.2.5. Tecnologia.

Los recursos tecnologicos de los que la empresa dispone y como son utilizados
para responder a los cambios del entorno digital, su nivel de modernizacion, integracion
de sistemas y la facilidad con la que los colaboradores pueden adoptar las herramientas.

Este bloque se centra en el nivel de desarrollo, actualizacion, integracion y el
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aprovechamiento de las herramientas tecnologicas de la organizacion, alineado con los
procesos del negocio.
Componentes

a) Procesos y Operaciones

Se evalua como los procesos internos se digitalizan, automatizan y optimizan a
través del uso de herramientas tecnoldgicas, tomando en cuenta que las micro y
pequeiias empresas no cuentan con un nivel basico de digitalizacion. La medicion de la
adaptabilidad integral tecnologica refleja el nivel de disposicion del personal a cambiar
sus formas tradicionales de trabajo, demuestra eficiencia en los flujos digitales y la
adopcion de herramientas que mejoran la productividad. En cada tipo de proceso dentro
de la empresa como produccion, operaciones, logistica, etc., se busca el
aprovechamiento de recursos y colaboracion de los responsables de los procesos.
(Existen cuellos de botella por falta de conocimiento o dominio de los sistemas
digitales? ;Se ha medido la eficacia antes y después de implementar nuevas soluciones

tecnologicas?

b) Sostenibilidad

Se propone optimizar recursos mediante el uso inteligente de la tecnologia,
ademas de mantener y actualizar las herramientas sin interrupciones operativas, lo cual
busca promover conciencia y responsabilidad digital entre los empleados. El impacto
ambiental y econdmico en las decisiones digitales de la empresa esta aliada con la
sostenibilidad. ;Las inversiones tecnoldgicas tienen un retorno claro y medido en

términos de eficiencia o reduccion de desperdicios?

¢) Ciberseguridad

Se evalua la proteccion de datos, sistemas y operaciones digitales de la empresa
ante amenazas internas o externas. El nivel de conciencia y responsabilidad digital del
personal como parte de la adaptabilidad integral tecnoldgica, contar con protocolos de
seguridad actualizados y bien comunicados, tener prevencion y respuestas rapidas ante
incidentes digitales, son factores que no solo dependen de la tecnologia, sino también de

las personas que la usan. ;El personal conoce y aplica buenas practicas de seguridad



136

digital (contrasefias seguras, uso de correos electronicos, archivos)? ;Qué tan preparada
estd la empresa para responder ante incidentes como hackeos, pérdida de datos o virus?

(Como se gestionan los accesos a la informacion segun el rol de cada empleado?

4.6.2.6. Estrategia y vision tecnolégica.

Se analizan aspectos como qué plan estratégico utiliza la empresa para el uso de
tecnologia en su negocio de acuerdo con sus necesidades y si el personal entiende los
objetivos estratégicos vinculados con la transformacion digital. Qué tan preparados
estan los lideres para guiar al equipo en procesos de transformacion digital, ademas el
tema de participacion en el personal en la formulacion y revision de estrategias que estan

relacionadas con la tecnologia.

Componentes

a) Innovacion

Se propone evaluar la capacidad que tiene la organizacion para proponer ideas
tecnologicas, tomando en cuenta la colaboracion de los equipos para su adaptabilidad
integral en la mejora de los procesos o servicios. ;Qué tan permisible es la empresa para
probar soluciones tecnoldgicas que faciliten su crecimiento? ;Qué barreras existen para
que los empleados experimenten con nuevas herramientas digitales? ;Se documentan y

evaltan los aprendizajes de cada proceso de adaptacion tecnoldgica?

b) Retorno sobre la Inversion (ROI)

Para asegurar que la inversion tecnologica genere retorno real, es indispensable
que el personal se adapte a usarla de forma correcta. EI ROI, no se limita al beneficio
econdmico inmediato, sino que se mide el valor estratégico generado por la tecnologia
en funcion de la capacidad del personal para adoptarla, aplicarla y sostenerla. ;jEl
personal entiende como el uso eficiente de la tecnologia impacta la rentabilidad del
negocio? ;Qué tanto influye la resistencia al cambio del personal en el bajo retorno de
las inversiones digitales? ;Como se estd midiendo actualmente el impacto de la

tecnologia en los resultados de la empresa?
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¢) Agilidad

Se analiza la capacidad que tiene la empresa para responder eficazmente a los
cambios del entorno mediante la adopcion y uso oportuno de tecnologia. Si no existe
adaptabilidad por parte del personal, se aumenta el tiempo de respuesta al cliente, retraso
en la ejecucion de proyectos y desperdicio de oportunidades de innovacion. ;Qué
procesos podrian automatizarse o digitalizarse para mejorar la velocidad de ejecucion?
(Qu¢ tanto afecta la falta de competencias digitales del personal a la rapidez con que
respondemos al mercado o a los clientes? ;Qué tan agil es la empresa para adaptase a

cambios en las demandas del cliente o del entorno digital?

4.6.2.7. Cliente.

Esta dimension evalua la comunicacién e interés de la empresa con aquellos
clientes que son potenciales. Por esta razon, el valor del cliente es observado mediante
la calidad de servicio y valor al individuo con la experiencia que pueda obtener en el uso
de digitalizacién que implementa la empresa. Debido a que se estudia en el sector
comercial, especificamente en el area de importacion, este eje debe ser considerado el
centro de la transformacion digital, porque se busca mejorar su experiencia, satisfacer

sus nuevas expectativas y mantener su lealtad en un entorno cada vez mas digital.

Componentes

a) Mejorar experiencia

Es en base a lo que la empresa ofrece a sus clientes para retenerlos y atraer
nuevos clientes. Qué tipo de experiencia se puede brindar al cliente a través de canales
de comunicacion que faciliten la solucion a sus peticiones en tiempo real. ;Como la
organizacion puede lograr actualizar los productos y servicios a las nuevas tendencias

del mercado? ;Conocen todos los miembros de la organizacion los perfiles de clientes?

b) Visibilidad del negocio
En este componente se pretende evaluar el uso del internet o redes sociales por

parte de la empresa. ;Existe un catdlogo digital o informacion actualizada de lo que
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ofrecen? ;La empresa cuenta con habilidades necesarias para recibir consultas o pedidos
en linea? ;Es facil encontrarlo en redes sociales? ;Existe presencia digital clara y facil
de entender por parte de la empresa? Ademas, se busca que el personal entienda la

importancia de la visibilidad digital para atraer y fidelizar clientes.

¢) Gestion

Se evalua de forma individual en la organizacién, quiénes dan continuidad a las
gestiones del cliente a través del medio digital que usan con frecuencia (WhatsApp) y
qué funcionalidades ofrece la aplicacion para dar seguimiento a la conversacion. ;Existe
una base de datos de clientes que permite un trato mas personalizado? ;La empresa da
seguimiento a los clientes postventas? ;El personal esta capacitado para usar chatbots o

envio de catalogo digital?

4.7. Valoracion/ evaluacion / validacion de la propuesta de transformacion.
4.7.1 Valoracion

La propuesta se valora como pertinente porque soluciona el problema real de la
Importadora Habib, S.A.: la necesidad de modernizarse sin que el personal abandone el
proceso. A diferencia de las consultorias tradicionales que solo venden software, este
modelo es original porque utiliza la variable “Medicion de adaptabilidad integral
tecnoldgica" y la metafora del Péndulo de Newton para demostrar que, si se mueve la
masa critica (Cultura organizacional y Tecnologia), el resto de la empresa se

transformara por inercia.

Desde el punto de vista metodologico, el aporte més considerable es la
jerarquizacion de las dimensiones. Al asignar un peso del 30% a la Cultura organizacién
y otro 30% a la Tecnologia, los expertos validaron que el éxito de la transformacion
digital no depende de la estrategia en papel, sino de la capacidad real de la gente para
usar las herramientas. Esto permite que el modelo sea aplicable no solo en esta empresa,

sino en cualquier microempresa que enfrente miedos tecnologicos similares.
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Finalmente, la valoracion econdmica es suficientemente positiva debido al
ahorro financiero que genera. Al sustituir las capacitaciones masivas y costosas por un
plan de alfabetizacion dirigida, la empresa invierte recursos Unicamente en los puntos
donde el diagndstico detectd la resistencia. Esto garantiza que la inversion en tecnologia
sea rentable desde el primer dia, convirtiendo la capacitacion en una inversion

estratégica y eficiente que asegura la sostenibilidad de la empresa en el mercado digital.
4.7.2. Evaluacion

La factibilidad de la propuesta del modelo se demuestra en su capacidad de
ejecutarse con los recursos que la Importadora Habib, S. A. ya posee. Al basarse en el
tiempo del lider y en herramientas digitales basicas, la propuesta no depende de
financiamiento externo ni de tecnologia compleja. Esto asegura que la transformacion
digital sea realista y pueda iniciarse de inmediato, sin esperar a tener un presupuesto

elevado.

En cuanto a su aplicabilidad, el disefio del modelo es sumamente sencillo. Al
estar estructurado en pasos claros (diagndstico y niveles de riesgo), cualquier
administrador o duefio de otra MYPE puede seguir la metodologia sin necesidad de ser
un experto en sistemas. Esta claridad en los pasos garantiza que el modelo sea una
herramienta practica que cualquier persona puede utilizar para guiar a su equipo hacia la

modernizacion.

A continuacion, se describen los niveles de riesgo del modelo propuesto a través

del cuestionario de adaptabilidad integral tecnologica al personal interno de la MYPE.

Tabla 9.
Significado de nivel de riesgo

Sin riesgo Riesgo bajo Riesgo alto
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La empresa se adapta de Existen avances No tiene adaptabilidad
forma facil a nuevas significativos, pero atin hay tecnologica. La empresa
herramientas digitales o areas que mejorar en enfrenta un riesgo operativo
cambios sin afectar su competencias digitales. y competitivo por la débil
desempefio. Necesita reforzar habilidades  capacidad de adaptacion
o politicas tecnoldgicas para  tecnoldgica. Intervenir
evitar futuros retrocesos. inmediatamente.

Nota. Meza, 2025

La evaluacion se realizara mediante la Prueba de Riesgo, Anexo No. 7 para la
comparacion de resultados antes y después de la implementacion de alguna herramienta

digital, utilizando la escala ordinal sustentada en (Hernandez Sampieri R. , 2018),

En la prueba de riesgo se utiliza el contexto profesional pero facil de entender,
enfocado en las micro y pequefias empresas con un lenguaje adaptado y estructurado al
tipo de poblacion objetivo. Ademas, el diagnostico de como resolverlo dependiendo de
cada nivel de riesgo, estd vinculado a las teorias que en el mismo marco teorico de esta
investigacion se tomaron como base en la construccion coherente del estudio, para
enfatizar su importancia y practica. Asimismo, el facilitar intervenir inmediatamente en
los niveles de riesgos con acciones especificas como las que se sugieren en el

cuestionario dara beneficio a la empresa de realizar un proceso correcto y eficiente.

4.7.3. Validacion

La validacion y definicion final del modelo Mensura Mutabilitatis se llevo a cabo
mediante la técnica de Criterio de Expertos, aplicando el Método Delphi. Para ello, se
seleccion6 intencionalmente un panel de seis (6) expertos de trayectoria internacional,
especializados en gestion tecnologica, consultoria estratégica y transformacion digital en

entornos MYPE.

Durante las rondas de consulta, se mantuvo estrictamente el anonimato para

eliminar sesos de autoridad y garantizar que el consenso se basara en la experiencia
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técnica colectiva. Bajor este rigor metodologico, los expertos validaron los siguientes

componentes:

a)

b)

Estructura Ponderada: Se ratifico que el cuestionario de riesgo debe
enfatizar las dimensiones de Cultura organizacional (30%) y Tecnologia
(30%) por sobre la Estrategia y Vision Tecnoldgica, y Cliente (20% c/u),
validando asi la metafora del péndulo donde las primeras dimensiones
poseen la mayor masa critica para el impacto inicial.

Validez y Generalizacion: El panel confirm6é que el modelo es
técnicamente valido y que sus resultados son generalizables, permitiendo
que la 16gica de medicion de riesgo digital sea extendida a otros contextos
de microempresas semejantes dentro del sector comercial.

Novedad: Los expertos destacaron como punto original la integracion de
la variable de medicion de adaptabilidad integral tecnoldgica como eje
transversal, reconociéndola como una solucién innovadora para reducir la

incertidumbre en procesos de modernizacion.

Esta validacion técnica garantiza que el modelo no sea una herramienta genérica,

sino un instrumento calibrado para detectar brechas reales, asegurando la validez de

contenido y la fiabilidad de los resultados que se obtendran al aplicar la propuesta en la

Importadora Habib, S. A.

A continuacion, la Tabla 10 sintetiza la composicion del panel, detallando la

experiencia que garantiza la fiabilidad y el rigor de los resultados obtenidos.

Tabla 10.

Informacion de expertos en Método Delphi

Total: 6 expertos. Antigiiedad promedio: 30 afios de experiencia en

Panel . . C o, , L
Ex :rt(:)(; tecnologia empresarial. Distribucion geografica: Participantes de

P instituciones de educacion superior de alto impacto en los paises de Ecuador,
(muestra)

Espafia, México y Peru.



Perfiles
profesionales

Proceso de
Consenso

Validacion
Final

Nota. Meza, 2025.

Académicos: 100% son docentes/investigadores con grado de Doctor en TIC
o proyectos en transformacion digital.

Ocupan puestos de Direccion o Consultoria en areas de Innovacion Digital.

Rondas: 3 rondas de feedback iterativo (inicial, retroalimentacion y
convergencia).

Se logro un consenso total de 83.3% en la Ronda 2 promediando las tres
preguntas criticas, lo que demuestra que el proceso Delphi ha sido exitoso en
neutralizar posiciones extremas. En general se generd un cuerpo de
conocimiento estable y solidamente respaldado por el juicio de experto.

En definitiva, la propuesta Mensura Mutabilitatis redefinie la transformacion

digital en la Importadora Habib, S. A. al sustiruir la improvisacion por una estructura
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técnica validada internacionalmente. Gracias a la medicion de la variable “Medicion de

adaptabilidad integral tecnologica” y una jerarquizacion precisa de dimensiones (Cultura

y Tecnologia al 60%), la propuesta permite atacar los cuellos de botella de forma

minuciosa, garantizando que cada recurso invertido en alfabetizacion digital genera un

impacto directo en la operatividad. En conclusion, el modelo no solo soluciona la

brecha tecnoldgica actual, sino que dota a la organizacion de un sistema de adaptacion

permanente, convirtiendo la resistencia humana en el motor de su propia evolucion

competitiva.
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CONCLUSIONES

La presente seccion resume los hallazgos relevantes obtenidos luego de la
aplicacion rigurosa del procedimiento de investigacion con disefio preexperimental y
medicion pretest y postest, representa la culminacion del trabajo de estudio desarrollado
en los capitulos anteriores. El objetivo general de proponer un modelo de
transformacion digital de los procesos internos digitalmente en MYPE, para contribuir a
la innovacion como ventaja competitiva en la Importadora Habib, S. A., Guatemala, C.
A. durante el periodo de 2024-2025 fue plenamente alcanzado. En términos generales,
los hallazgos obtenidos confirman la hipdtesis planteada: Si se propone un modelo de
transformacion digital de los procesos internos digitalmente en MYPE, entonces se
podra contribuir a la innovacién como ventaja competitiva en la Importadora Habib, S.

A., Guatemala, C. A. durante el periodo de 2024-2025.

A continuacion, se presenta el cumplimiento de los objetivos especificos,
evidenciando los aportes de cada capitulo al problema investigado y mostrando la

esencia de los resultados alcanzados.

El objetivo especifico 1: Determinar los fundamentos tedricos referenciales
sobre la gestion de proyectos de investigacion y la transformacion digital de los procesos
internos en MY PEs, orientados a la identificacion de buenas practicas que sustenten
cientificamente el desarrollo del modelo, se cumplié mediante el Capitulo I, donde la
revision tedrica permitiod identificar conceptos, enfoques y modelos vinculados con la
planificacion, ejecucion y evaluacion de proyectos de investigacion, asi como los
principios de digitalizacion, automatizacion y mejora continua aplicables a pequefias y
medianas empresas. Este proceso fue decisivo para identificar las buenas précticas que
actian como catalizadores de la eficiencia operativa, logrando el sustento cientifico
indispensable para el disefio del modelo propuesto. De modo que lo anterior permitio
contrastar y validar la premisa de que la transformacion digital en la MYPE no es
unicamente enfocarse en la parte tecnologica, sino significa hacer un cambio

organizacional profundo. La relevancia de este hallazgo radica en que trasciende la
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revision documental para convertirse en un marco de referencia que garantiza la
viabilidad técnica y estratégica de la investigacion, aportando un valor diferenciador al
demostrar que la digitalizacion de los procesos internos en este sector debe estar anclada
a estructuras metodologicas probadas para asegurar su sostenibilidad e impacto en el

ecosistema empresarial.

Respecto al objetivo 2: Analizar las deficiencias y brechas operativas en la
gestion interna de la MY PE Importadora Habib, S. A. con el proposito de caracterizar
las necesidades criticas de digitalizacion que requieren ser intervenidas, su cumplimiento
derivé del Capitulo I, aportando el pilar empirico esencial para el estudio del problema
al identificar cuellos de botella como la gestion deficiente de stock y la falta de
herramientas digitales. Este diagnostico permitio concluir que la brecha operativa no es
estrictamente tecnologica, sino que reside fundamentalmente en la limitada
alfabetizacion digital del capital humano, lo cual fundamenta la validacion de la
propuesta como una solucion integral que debe contemplar la capacidad estratégica para
asegurar el éxito de la transformacion organizacional. Asimismo, al contrastar estas
necesidades con los resultados de la valoracion, se determina que, si bien la
infraestructura digital otorgo seriedad a la empresa, la visibilidad técnica por si sola
resulta insuficiente para influir en la decisién de compra, concluyéndose que los aportes
del diagnostico obligan a fortalecer el modelo con estrategias de marketing de
contenidos y segmentacion para convertir la digitalizacion en una herramienta de

persuasion efectiva y sostenible en la Importadora Habib, S. A.

Acerca del objetivo 3, orientado a disefiar la estructura funcional y los
componentes del modelo de transformacion digital para los procesos internos,
integrando las variables tecnologicas y organizacionales identificadas, como fase previa
a su implementacion y evaluacion en la Importadora Habib, S. A., se cumpli6 a través
del Capitulo III. Debido a que el valor fundamental de este disefio radica en su
validacion mediante el juicio de seis expertos, cuyo consenso cientifico ratificé la
pertinencia, coherencia y aplicabilidad del modelo para el contexto de la Importadora

Habib, S. A. Estos aportes derivados de la validacion permitieron refinar la arquitectura
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estratégica del modelo, asegurando que la solucién no solamente sea en teoria robusta,
sino técnicamente viable para mitigar las brechas detectadas que incluyen a la
alfabetizacion digital. De modo que, la propuesta queda blindada cientificamente,
estableciendo una base confiable que garantiza el éxito de las fases de implementacion y

evaluacion subsecuentes.

Respecto al objetivo 4, orientado a evaluar la efectividad del modelo propuesto
mediante la comparacién de resultados e indicadores de gestion antes y después de su
implementacion, para validar su impacto en la optimizacion de los procesos de la
organizacion, se cumplié integramente en el Capitulo IV que la propuesta transformo
con €xito la gestion interna de Importadora Habib, S. A. Al analizar los resultados, se
identifico que el personal joven acelero la adopcion tecnologica, mientras que los
clientes mayoristas mostraron una resistencia al no dejar que los productos en linea
tengan visible los precios, lo que responde a una estrategia para proteger su propia
competitividad, lo cual valida la necesidad de un modelo mixto en donde no solamente
combine la eficiencia de las herramientas digitales con la adaptacion humana sino las
dinamicas culturales del mercado al por mayor. Se determina, por tanto, que el éxito de
la transformacion no radica en sustituir la interaccioén personal, sino en fortalecerla
mediante recursos y tutoriales que reduzcan la dependencia del cliente, concluyendo que
el modelo es una solucion integral donde el trabajo conjunto entre la capacidad del
equipo y el uso de la plataforma tecnoldgica garantiza una experiencia del usuario

autobnoma, fluida y altamente competitiva.

En los datos reales obtenidos con los instrumentos de investigacion aplicados, la
validacion de la propuesta mediante el disefio mixto confirma que la implementacion del
modelo en Importadora Habib, S. A. generd cambios estructurales y estadisticamente
considerables. Mientras que el diagndstico inicial revelo que el 77.5% de los clientes
experimentaba incertidumbre por los procesos manuales, los resultados de la prueba t
pareada demuestran una mejora notable con una significancia de p<0-001 en los
indicadores clave de eficiencia y satisfaccion. Por lo que esta evidencia cuantitativa se

ve respaldada por la fase cualitativa, donde la superacioén de barreras como la
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“dependencia de la memoria”, dio paso a la categoria de “Calidad y precision de la
transaccion. En conclusion, la triangulacion de instrumentos demuestra que el modelo
es efectivo, logrando profesionalizar la gestion interna y transformar la experiencia del

cliente de forma medible y sostenible.
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RECOMENDACIONES

Con base en los hallazgos obtenidos durante la implementacién y evaluacion del
modelo de transformacion digital de los procesos internos digitalmente en MYPE, para
contribuir a la innovacion como ventaja competitiva en la Importadora Habib, S. A.,
Guatemala, C. A. durante el periodo de 2024-2025, se presentan las siguientes
recomendaciones estratégicas. Estas buscan servir de guia para optimizar la gestion
interna y asegurar la sostenibilidad de las mejoras tecnologicas alcanzadas en la

cempresa.

Se sugiere crear una guia sencilla o un manual de buenas practicas que sea facil
de seguir para cualquier empleado. El objetivo es que el conocimiento no se quede
guardado, sino que se convierta en una forma diaria de trabajar. Si todos en la empresa
comprenden por qué y como estdn cambiando los procesos, la digitalizacion dejaré de
ser una carga técnica y pasara a ser una herramienta que realmente les ahorre tiempo y

esfuerzo, asegurando que la mejora se mantenga a través de los afos.

Se recomienda que la Importadora Habib, S. A. no se limite a instalar programas
nuevos, sino que entrene a su personal para que se sientan comodos usando la tecnologia
dia a dia. El objetivo es que el orden que se logre en la bodega y en los inventarios sirva
para vender mas. Por ejemplo, se debe usar esa informacion para mostrarle al cliente
exactamente lo que hay disponible mediante publicidad en pagina web y redes sociales.
No es suficiente organizarse internamente en la empresa si el cliente no lo nota; por eso,
la tecnologia debe usarse tanto para dejar de cometerse errores en el inventario como
para convencer a las personas de que compren, haciendo que el negocio sea mas

profesional y atractivo.

Se recomienda aprovechar la robustez del modelo ya implementado para
posicionar a la Importadora Habib, S. A. como un nodo logistico altamente eficiente en
la cadena de suministros internacional. Gracias a la madurez operativa alcanzada, la

empresa debe ahora integrar su sistema con las plataformas digitales de proveedores y
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mercados globales (e-commerce internacional), utilizando la precision de sus datos para
optimizar los tiempos de importacion y respuesta. Al tener una base organizacional
blindada, la empresa esta lista para escalar su volumen de operaciones sin perder el
control, convirtiendo su eficiencia interna en una herramienta de negociacion superior
que le permita establecer alianzas comerciales mas so6lidas y competitivas fuera de las

fronteras locales.

Se recomienda a la gerencia de Importadora Habib, S. A. aprovechar la solidez
operativa del modelo para implementar un sistema de autogestion de cotizaciones
privadas, disefiado especificamente para mejorar el alto volumen de clientes sin saturar
al personal. Al habilitar un acceso restringido donde cada cliente mayorista visualice
sus precios especificos solo tras iniciar sesion, se elimina el conflicto de la visibilidad
publica y se protege la competitividad de sus negocios. Esta automatizacion permite que
la plataforma procese cientos de solicitudes simultdneamente y de forma exacta,
liberando al personal joven de tareas operativas para que puedan enfocarse en el andlisis
de datos y en mejorar la relacion con el cliente. De esta manera, el modelo de
transformacion digital no solo organiza el interior de la empresa, sino que se convierte
en una estructura de ventas masiva y segura que reduce costos operativos y acelera el

ciclo comercial de la Importadora Habib, S. A.

Se recomienda a la gerencia de Importadora Habib, S. A. tras haber demostrado
con datos estadisticos que el modelo redujo drasticamente la incertidumbre de los
clientes y elimino los errores basados en la memoria, se recomienda formalizar el uso de
indicadores de desempeio (KPIs) como una practica permanente de la empresa. Es
fundamental que la organizacion no regrese a los métodos manuales, sino que utilice la
precision alcanzada para establecer metas de crecimiento mensuales basas en datos
reales y no en suposiciones. Asimismo, se sugiere realizar auditorias de datos
periddicamente para asegurar que la calidad de la transaccion se mantenga en los niveles
optimos detectados en la investigacion, garantizando que la profesionalizacion lograda

se convierta en el nuevo estdndar operativo y cultural de la empresa a largo plazo.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta a 25 clientes

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Importadora Habib, S. A.

B I U &® X

Hola ./

Estamos haciendo unas preguntas muy cortas para saber si esta satisfecho con nuestro servicio.
No hay respuestas buenas ni malas, queremos saber su opinidn sincera.

Solo tomara 2 o 3 minutos.

Su informacion sera confidencial. Gracias por ayudarnos a mejorar.

Nombre *

Texto de respuesta corta

Género *

Masculino

Femenino

Edad *

18 a 28 afios
29 a 39 afos

40 afos en adelante

Nota. Meza, 2025.

G s I R P
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Preguntas  Respuestas @ Configuracién

1. ¢Qué tan sequido compra productos por internet? *

@

Siempre D
Casi siempre Tr
Aveces El
. ]
Casinunca
=
=
Nunca

2. Para hacer sus compras, ;qué tan seguido usa WhatsApp o paginas web de empresas? *
Siempre
Casi siempre
Aveces
Casinunca

Nunca

3. Cuando va a pagar en el negocio, ;con qué frecuencia evita usar medios digitales porno ~ *

sentirse seguro o comodo con ellos?
Siempre
Casi siempre

Aveces

Nota. Meza, 2025.
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Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Nunca @
4. ;Qué tanto le qustaria que Importadora Habib vendiera sus productos directamente por ~ * Tr
internet? E]

Siempre

P D]

Casi siempre =]

Aveces

Casinunca

Nunca

5. Si un producto que necesita no muestra disponibilidad en internet, ;con qué frecuencia ~ *
llama al negocio o busca otra tienda para consequirlo?

Siempre
Casi siempre
Aveces
Casinunca

Nunca

Nota. Meza, 2025.
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Preguntas  Respuestas @ Configuracion

6. Cuando usted pide un producto y le dicen que 'ya no hay", ;qué tanto le molesta? *

@

Siempre
Casi siempre
Tr
Aveces E|
Casinunca >
=
Nunca =

7. ;Qué tanto le gusta que el catédlogo digital de una empresa muestre los productos con ¥

informacidn clara y completa?
Siempre
Casi siempre
Aveces
Casi nunca

Nunca

8. ;Qué tanto usa usted las redes sociales para buscar productos para comprar? *
Siempre
Casi siempre

Aveces

Nota. Meza, 2025.
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Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Casi nunca @
Nunca _[.j
Tr
9. ;Qué tanto las promociones y ofertas que ve le ayudan a decidir si comprar? * "
, &J
Siempre
=
(-
Casi siempre o—
A veces
Casi nunca
Nunca

10. ;Qué tan de acuerdo esta en recibir promociones o publicidad por WhatsApp o internet? *
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca

Nunca

Nota. Meza, 2025.



Preguntas  Respuestas @ Configuracion

*

11. ¢Qué tanto influye la buena fama o reputacién de una empresa en internet o redes
sociales para que compre?

Siempre
Casi siempre
Aveces

Casi nunca

Nunca

12. En general, ;Qué tanto le parecen buenos los productos y el servicio que recibe de
Importadora Habib?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casinunca

Nunca

13. Si se encuentra una oferta en la competencia ;con qué frecuencia el buen trato que recibe *
aqui hace que pague un precio mas alto en Importadora Habib?

Siempre

Nota. Meza, 2025.
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Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Aveces

@

Casinunca

Cy

Nunca Tr

14. ;Qué tan importante es para usted el servicio que le dan después de comprar? *

o0 & &

Siempre —

Casi siempre

Aveces

Casinunca

Nunca

15. ;Con qué frecuencia planea seguir comprando en Importadora Habib para cubrirtodas ~ *

sus necesidades de productos en el futuro?
Siempre
Casi siempre
Aveces
Casinunca

Nunca

Nota. Meza, 2025.
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Anexo 2. Entrevista semiestructurada pretest

Objetivo

Esta entrevista se realizd de forma presencial, y tuvo duracion de 15 minutos
aproximadamente dependiendo la secuencia de las preguntas realizadas. La entrevista
se grabo por medio de audio con previa autorizacion del entrevistado para el analisis
correspondiente. Debido a que se desean abarcar los objetivos especificos de la matriz

de congruencia, esta entrevista esta dividida en cuatro secciones.

Nombre: Abdelsalam
Cargo: Gerente General
Edad: 61 afios
(Participante 1)

Seccion 1: Eficiencia en ventas.

1. ;Cuales son las herramientas que actualmente se utilizan en Importadora Habib,
S. A. para ejecutar el proceso de ventas?

Nosotros basicamente tomamos los pedidos en papel llamado “envio” en donde
estan descritos los productos y precios que quiere el cliente comprar y con este “envio”
se paga en la caja y se revisa si la vendedora le puso los precios correctos y si el cliente
tiene alguna insatisfaccion con el servicio y después se hace la factura original al cliente.

También se revisa si hay en la bodega el producto que esta pidiendo o no.

2. (Cuales son las dificultades mas frecuentes al momento de dar seguimiento o
finalizar con la venta de los productos?

A veces, cuando el cliente lleva su mercancia, el cliente no revisa antes que se
lleve la mercaderia para saber si esta de acuerdo o no, o si el producto esta dafiado o no,
entonces después llegan a reclamar que por ejemplo el producto estd daiado, pero

seguramente ha sido porque al transportarlo se ha dafiado. Nosotros a veces si hacemos



167

cambio de su mercaderia para darle un buen servicio, pero otras ya no para evitar

problemas con el cliente.

3. ;(Considera que la digitalizacion podria mejorar la eficiencia en las ventas?

Si se digitaliza, tarda mucho para el cliente y el cliente siempre viene apurado a
que lo atiendan rapido. Lo que se busca es agilizar rapido el servicio al cliente porque
son personas que vienen del interior del pais de Guatemala y tienen que regresarse
temprano para que lleguen a tiempo ya con sus mercaderias. Incluso hay veces que la

factura original se la mandamos por WhatsApp, para que no tarde esperando el cliente.

3.1. ;Pero cree que si exista una herramienta que facilite la venta a los clientes

apurados, estaria de acuerdo que se implemente?
Si facilita mas que usar papel y que sea bueno para el cliente, seria mejor.

Seccion 2: Gestion de inventario

4. ;Qué sistema utilizan actualmente para poder tener control del inventario?
Usamos un sistema a base de kardex, por ejemplo, en la bodega central cuando
entra un furgdn, ya sabemos que cantidad entrd y cuando sacamos de la bodega central y

lo ingresamos a la bodega del local de venta, tenemos un kardex para saber cuanto entro.

4.1. ;Los bodegueros tienen acceso a ese kardex para saber cuanto producto tienen
en la bodega del local de venta y cuanto hay en la bodega central para asi pedir si
falta algun producto?

No, los bodegueros preguntan al encargado de cada bodega y preguntan si hay

mas en la bodega central para llenar la bodega del local de ventas.

5. (Con el sistema que utilizan se presentan errores? ;Cuales?
Siempre existen errores, porque a veces si olvida anotar, entonces hasta que se

revisan todos los papeles “envios” donde estan los productos que se vendieron para
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revisar porque a veces no coinciden la cantidad de productos que hay en la bodega del

local de ventas con la cantidad de salid en la bodega central.

5.1. ;Esos kardex son papeles escritos a mano?

Si.

6. ;Considera apropiado implementar algun sistema digital para el control de
inventarios con el fin de automatizar la gestion? ;Cual sugiere?
e Es muy importante implementar el inventario digital incluso hasta para el
control de los clientes que damos crédito también.
e Nosotros damos diferente precio a cada cliente por mayor y a veces no

recordamos a qué precio se ha dejado un producto a ¢l especialmente.

7. (Como percibe la implementacion de una herramienta digital que logre evitar
errores que actualmente poseen en el inventario?

Si ayuda mucho, pero hay que tomar en cuenta que cualquier error digital que se
cometa, debe estar el kardex para revisar de forma manual cualquier problema que

suceda.
Seccion 3: Visibilidad del negocio.
8. (Cuales son los medios que actualmente utilizan para dar a conocer sus
productos?
WhatsApp es lo mejor que usamos, porque es mas rapido para que los clientes

vean en historias o envi6 de productos.

9. ;(Con qué frecuencia realizan publicaciones en cada medio?

Siempre que hay un producto nuevo.

10. ;Como saben si la empresa esta teniendo visibilidad en el mercado?
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Las personas escriben al WhatsApp cuando hay anuncios en historias, asi que es
el medio que ayuda al cliente y también les damos nuestro niumero a los nuevos clientes

para que estén pendientes de las publicaciones que hacemos.

11. ;Qué tipo de herramientas (digitales) o plataformas ayudaria a poder mejorar
la presencia de Importadora Habib, S. A.?

Una pagina web.

Seccion 4: Experiencia del cliente

12. ;Como se informan sobre las opiniones, experiencias o sugerencias de los
clientes que poseen?

Cuando regresa el cliente a comprar sabemos que esta satisfecho. Eso es un
logro para nosotros. Ademas, algunos dicen cuando hay algun error o queja, cuando les

gusta el servicio o un producto.

13. ;Qué parte del servicio al cliente considera que se puede mejorar?
Una manera mas efectiva de servicio al cliente. Por ejemplo, abrir una pagina

web para que el cliente sepa mds y atraer mas clientes.

14. ;Ha recibido alguna opinion de clientes que le hablen sobre el uso de la
digitalizacion como pedidos en linea, informacion de productos en linea?
Nadie ha dicho nada, estan satisfechos con WhatsApp porque la mayoria de los

clientes usan esta herramienta.

15. ;Como cree que beneficiaria implementar una transformacion digital para
satisfacer y retener a sus clientes y asi lograr nuevos clientes?
Tener nuevos clientes es la prioridad también, asi que eso es bueno, implementar

una transformacion digital.
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Nombre: Alondra Meza
Cargo: Gerente Comercial
Edad: 29 aiios.
(Participante 2)

Seccion 1: Eficiencia en ventas.

1. ;Cuales son las herramientas que actualmente se utilizan en Importadora Habib,
S. A. para ejecutar el proceso de ventas?

Para las ventas utilizamos el WhatsApp, que es una herramienta tecnologica.
Promocionamos los productos y damos seguimiento a los clientes. Otra herramienta es
el teléfono para llamadas y presencialmente para dar servicio al cliente y por ultimo los
documentos para anotar las ventas que se hacen como “talonarios” para registrar las

ventas del dia.

2. ;Cuales son las dificultades mas frecuentes al momento de dar seguimiento o
finalizar con la venta de los productos?
No, porque se le da seguimiento al cliente y si el cliente no tiene WhatsApp, se

realizan las llamadas.

3. (Considera que la digitalizacion podria mejorar la eficiencia en las ventas?
Podria mejorar dependiendo que se use para hacerlo mas facil y que también los

clientes se adapten a ese cambio.

Seccion 2: Gestion de inventario

4. ;Qué sistema utilizan actualmente para poder tener control del inventario?

Nosotros actualmente llevamos el control mentalmente.

5. ¢(Con el sistema que utilizan se presentan errores? ;Cuales?

Si, saber si hay en existencia esos productos o si se acabaron y cuantos hay.
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6. ;Considera apropiado implementar algun sistema digital para el control de
inventarios con el fin de automatizar la gestion? ;Cual sugiere?
Si seria bueno, pero que tal vez no fuera en la computadora sino en el teléfono o

en un grupo.

7. (Como percibe la implementacion de una herramienta digital que logre evitar
errores que actualmente poseen en el inventario?

Dependiendo, porque si es una persona que lleva todo el control tiene que dar a
conocer la informacién para que todo el equipo de trabajo sepa también, porque si falta
por algiin motivo, ese control o seguimiento ya se dara o alguien ingresa otra
informacion y tergiversa la cantidad de productos en el inventario poque tal vez ya

estaba ingresado con anterioridad.

Seria bueno una herramienta que se actualice en tiempo real, por ejemplo, si hay
cinco licuadoras y hoy se vendieron, tres, se coloca y automaticamente la herramienta lo

guarda y eso es un reporte del dia que se actualiza en el momento.

7.1. | Le parece apropiado que todo el equipo de trabajo independientemente del
area tenga conocimiento del inventario?
Si, para que se sepa que hay y que no hay por si el encargado faltara en el trabajo

por alguna razon.

Seccion 3: Visibilidad del negocio.

8. (Cuales son los medios que actualmente utilizan para dar a conocer sus
productos?

Antes utilizabamos TikTok, pero ya no lo usamos porque preguntaban a las
personas por precios y como es por mayor a cada persona se le da un precio especial
dependiendo la cantidad que lleva, ademas la competencia se enteraba de los productos
que vendemos. Aunque considero que seria muy bueno retomar TikTok porque es

tendencia ahora y las personas lo ven mucho.
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Instagram y Facebook estan sin uso, pero si esta creado el perfil de la

Importadora Habib. WhatsApp es el unico que actualmente usamos mucho.

9. ;Con qué frecuencia realizan publicaciones en cada medio?
En WhatsApp casi todos los dias y en Instagram y Facebook no se han

actualizado.

10. ;Coémo saben si la empresa esta teniendo visibilidad en el mercado?
Por referencias de otros clientes y locales que refieren a la Importadora Habib.

(de boca en boca).

11. ;Qué tipo de herramientas (digitales) o plataformas ayudaria a poder mejorar
la presencia de Importadora Habib, S. A.?
TikTok y tal vez Instagram y Facebook, aunque creo que la mayoria de los

jovenes emprendedores no usa casi Facebook.

11.1 ;Considera apropiado una Pagina Web?

Si porque antes usdbamos catalogos en PDF, pero como tenian muchas
imagenes, se tardaba en cargar para enviarlo a los clientes por WhatsApp. Asi que una
pagina en donde puedan ingresar directamente y ver todos los productos facilita

muchisimo.
Seccion 4: Experiencia del cliente
12. ;Como se informan sobre las opiniones, experiencias o sugerencias de los
clientes que poseen?
Los clientes nos dicen o si son clientes frecuentes nosotros les preguntamos

sobre el producto que se llevo, si le gustd y demas.

13. ;Qué parte del servicio al cliente considera que se puede mejorar?
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Tal vez cuando vendemos productos, preguntarles a los clientes como les fue con

el producto. Darle un seguimiento postventa.

14. ;Ha recibido alguna opinion de clientes que le hablen sobre el uso de la
digitalizacion como pedidos en linea, informacion de productos en linea?
No, solamente al usar TikTok, las personas llegaban porque decian que habian

visto los productos por ese medio.

15. ;Como cree que beneficiaria implementar una transformacion digital para
satisfacer y retener a sus clientes y asi lograr nuevos clientes?

Si se digitaliza seria para enfocarse en atraer nuevos clientes que venden también
por linea y también podria ser una nueva area en donde se enteran por redes sociales
sobre la Importadora Habib. A ese nicho no le damos seguimiento sino solo los que

llegan al local directamente.

Nombre: Kimberly Velasquez
Cargo: Ventas

Edad: 28 afios

(Participante 3)

Seccion 1: Eficiencia en ventas.

1. ;Cuales son las herramientas que actualmente se utilizan en Importadora Habib,
S. A. para ejecutar el proceso de ventas?
El buen servicio al cliente y tomamos los pedidos con los papeles llamados

“envios”.

2. (Cuales son las dificultades mas frecuentes al momento de dar seguimiento o
finalizar con la venta de los productos?
Algunos clientes dicen que el producto que se llevo estaba dafiado y no es cierto

porque ya lo habiamos revisado o también que no va completo y si iba completo.
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3. (Considera que la digitalizacion podria mejorar la eficiencia en las ventas?
Es mejor seguir asi en papel porque siento que es mas practico para mi. Seria
bueno usar tecnologia mas avanzada, pero siento que seria mejor al estilo antiguo porque

es mas facil de sobrellevar y seguro de hacer.

Seccion 2: Gestion de inventario.

4. ;Qué sistema utilizan actualmente para poder tener control del inventario?

Pregunto a la bodega del local de ventas si tenemos ese producto o no.

5. ¢Con el sistema que utilizan se presentan errores? ;Cuales?
No siempre es exacto, existen errores. Cuando dicen aqui en esta bodega del
local de ventas que no hay un producto en ninguna bodega y si hay en la bodega central

y nosotros decimos al cliente que no hay.

6. ;Considera apropiado implementar algun sistema digital para el control de
inventarios con el fin de automatizar la gestion? ;Cual sugiere?
En el inventario si seria excelente tener algo facil para mi y asi no estar

preguntando y que se confundan con los productos en existencia. No sé cudl seria.

7. (Como percibe la implementacion de una herramienta digital que logre evitar
errores que actualmente poseen en el inventario?

Me parece necesario que haya una herramienta digital en el inventario.

Seccion 3: Visibilidad del negocio.

8. ;Cuales son los medios que actualmente utilizan para dar a conocer sus
&
productos?

Se publica en historias de WhatsApp.
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9. ;(Con qué frecuencia realizan publicaciones en cada medio?
No estoy enterada en esa parte.

10. ;Coémo saben si la empresa esta teniendo visibilidad en el mercado?
La gente llega al local porque otras personas los refirieron con nosotros o porque

vieron alguna publicacion en WhatsApp.

11. ;Qué tipo de herramientas (digitales) o plataformas ayudaria a poder mejorar
la presencia de Importadora Habib, S. A.?

Creo que TikTok.

Seccion 4: Experiencia del cliente.

12. ;Como se informan sobre las opiniones, experiencias o sugerencias de los
clientes que poseen?
Siempre en atencion al cliente dan muy buenas opiniones cuando regresan por

mas productos.

13. ;Qué parte del servicio al cliente considera que se puede mejorar?
Por el momento no es necesario hacer cambios.

14. ;Ha recibido alguna opinion de clientes que le hablen sobre el uso de la
digitalizacion como pedidos en linea, informacion de productos en linea?
Por medio de WhatsApp es el tinico medio que quieren que nosotros les

informemos siempre sobre nuevos productos.

15. ;Como cree que beneficiaria implementar una transformacion digital para
satisfacer y retener a sus clientes y asi lograr nuevos clientes?
Seria bueno para tener nuevos clientes solamente.

Nombre: Benjamin Corado.
Cargo: Bodeguero 1.
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Edad: 21 afios
(Participante 4)

Seccion 1: Eficiencia en ventas.

1. ;Cuales son las herramientas que actualmente se utilizan en Importadora Habib,
S. A. para ejecutar el proceso de ventas?
El uso de papel para anotar los pedidos y luego ese papel nos lo pasan a nosotros

los bodegueros para que saquemos el producto que el cliente pidio.

2. ;Cuales son las dificultades mas frecuentes al momento de dar seguimiento o

finalizar con la venta de los productos?
No, no tenemos dificultades al finalizar la venta.

3. (Considera que la digitalizacion podria mejorar la eficiencia en las ventas?
No estoy de acuerdo porque para mi que estoy acostumbrado a usar papelitos es

mas facil.
3.1. ;No te gustaria usar algo tecnoldégico que te facilite en vez de los papelitos para
sacar los pedidos de la bodega?

No, es que no creo que entenderia codmo es eso.

Seccion 2: Gestion de inventario.

4. ;Qué sistema utilizan actualmente para poder tener control del inventario?
Nada, unicamente la mente, todo es memorizado. Los bodegueros vemos que
productos hay y les avisamos al equipo de trabajo y lo que falta también para que lo

pidan a la bodega central.

5. (Con el sistema que utilizan se presentan errores? ;Cuales?

Si a veces.



6. ;Considera apropiado implementar algun sistema digital para el control de
inventarios con el fin de automatizar la gestion? ;Cual sugiere?

Si, definitivamente. Pero no conozco ninguno para sugerir.

7. :Como percibe la implementacion de una herramienta digital que logre evitar
PA
errores que actualmente poseen en el inventario?

Si, seria bueno.
Seccion 3: Visibilidad del negocio.
8. (Cuales son los medios que actualmente utilizan para dar a conocer sus
productos?

Por WhatsApp.

9. ;Con qué frecuencia realizan publicaciones en cada medio?

No estoy informado de eso.

10. ;Como saben si la empresa esta teniendo visibilidad en el mercado?

La gente que viene a comprar y por referencias de otros.
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11. ;Qué tipo de herramientas (digitales) o plataformas ayudaria a poder mejorar

la presencia de Importadora Habib, S. A.?

No sé tal vez por TikTok.

Seccion 4: Experiencia del cliente.

12. ;Como se informan sobre las opiniones, experiencias o sugerencias de los

clientes que poseen?

Cuando llegan al local y dicen por ellos mismos si algiin producto esta dafiado o

les hicieron falta mercaderia que pidieron.
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12.1 ;Los productos dafiados son por la ubicacion en la bodega que se dafian?

No, esos productos ya son errores de fabrica que viene de esa forma.

13. ;Qué parte del servicio al cliente considera que se puede mejorar?
Que no hay mucho espacio en la bodega del local de ventas entonces cuando
vienen mas productos debo acomodarlos y el cliente debe esperar a que encuentre el

producto que pidio.

14. ;Ha recibido alguna opinion de clientes que le hablen sobre el uso de la
digitalizacion como pedidos en linea, informacion de productos en linea?

No.

15. ;Como cree que beneficiaria implementar una transformacion digital para
satisfacer y retener a sus clientes y asi lograr nuevos clientes?

Seria de mucha ayuda definitivamente para todos.

Nombre: Fernando Jer6nima.
Cargo: Bodeguero 2.

Edad: 18 afios.

(Participante 5)

Seccion 1: Eficiencia en ventas.

1. ;Cuales son las herramientas que actualmente se utilizan en Importadora Habib,
S. A. para ejecutar el proceso de ventas?
Se habla con el cliente, se le da un buen servicio. Hay tarjetitas con los datos de

la Importadora Habib para que los futuros clientes escriban al WhatsApp de aqui.

2. (Cuales son las dificultades mas frecuentes al momento de dar seguimiento o

finalizar con la venta de los productos?
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Que faltan algunos complementos de los productos que se llevan o que esta

dafiado algun producto.

2.1 ;Pero esos productos ustedes como bodegueros los arman en cajas cada uno o
ya viene asi desde la fabrica?

Ya vienen las cajas selladas de fabrica.

3. ;(Considera que la digitalizacion podria mejorar la eficiencia en las ventas?
Seria bueno, porque como bodeguero tengo que estar memorizando tantos

productos y a veces se descontrola todo.

3.1 ;Por qué te llama la atencion lo digital?

En la actualidad es importante que ya tengamos algo digital.

Seccion 2: Gestion de inventario.

4. ;Qué sistema utilizan actualmente para poder tener control del inventario?

Memorizacion de productos.

5. ¢(Con el sistema que utilizan se presentan errores? ;Cuales?

Si, me ha paso que me he equivocado.

5.1. ;En tu experiencia como bodeguero en tu anterior trabajo cOomo manejaban la
bodega?

Los encargados de gerencia hacen un tipo inventario en papel, en una libreta
cada 15 dias o cada mes de lo que entra y sale de la bodega y me decian qué tienen

registrado y que no, para que yo no memorice lo que hay disponible y lo que no.

6. ;Considera apropiado implementar algun sistema digital para el control de
inventarios con el fin de automatizar la gestion? ;Cual sugiere?

Si, seria muy buena idea. No tengo en mente alguna.
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7. (Como percibe la implementacion de una herramienta digital que logre evitar
errores que actualmente poseen en el inventario?

Facilitaria mucho en la bodega.

Seccion 3: Visibilidad del negocio.

8. (Cuales son los medios que actualmente utilizan para dar a conocer sus
productos?

Por WhatsApp se informa o cuando llegan al local se les dice cuales productos
nuevos tenemos. Incluso cuando preguntan les decimos que fecha entrara el producto

que estan buscando si no lo tenemos en el momento.

9. ;(Con qué frecuencia realizan publicaciones en cada medio?

No sé ese dato.

10. ;Como saben si la empresa esta teniendo visibilidad en el mercado?

Porque llegan cuando otros los refieren.
11. ;Qué tipo de herramientas (digitales) o plataformas ayudaria a poder mejorar
la presencia de Importadora Habib, S. A.?

No sé si tal vez Instagram o TikTok.

Seccion 4: Experiencia del cliente.

12. ;Como se informan sobre las opiniones, experiencias o sugerencias de los

clientes que poseen?

13. ;Qué parte del servicio al cliente considera que se puede mejorar?
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Que sea todo digital. Por ejemplo, que ya no me pasen papeles para yo saber que
quiere el cliente, sino que sea digital porque yo estaria dispuesto a cambiar a digital todo

para que sea mas facil.

13.1. ;Crees que los clientes se alegraran con un cambio digital o no lo tomarian
como algo positivo sino negativo?

En mi caso diria que es una manera de hacerlo mas facil, porque como ahorita
todo es digital entonces es positivo, pero en otros casos no s€¢ coOmo reaccionaria a ese

cambio.

14. ;Ha recibido alguna opinion de clientes que le hablen sobre el uso de la
digitalizacion como pedidos en linea, informacion de productos en linea?

No, no he escuchado que mencionen algo asi.

15. ;Como cree que beneficiaria implementar una transformacion digital para
satisfacer y retener a sus clientes y asi lograr nuevos clientes?

Seria muy buena oportunidad para que seamos diferentes al resto de locales.

Anexo 3. Entrevista semiestructurada postest

Nombre: Abdelsalam
Cargo: Gerente General
Edad: 61 afios
(Participante 1)

Seccion 1: Eficiencia en ventas.

1. ;Cuales son las herramientas que actualmente se utilizan en Importadora Habib,
S. A. para ejecutar el proceso de ventas?
Estamos usando WhatsApp, la pagina web esta resultando muy bien porque han

venido mas clientes, TikTok, Facebook e Instagram. Hay algunos clientes que no les
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gusta usar tecnologia, pero hay otros que si. Como los clientes que son de mediana edad
no pueden usar la pagina web ahora ponen a sus hijos a que les ayuden a saber que
vendemos para enterarse y eso esta facilitando mucho a nosotros para vender a ellos.
También tenemos un inventario digital ahora para saber la cantidad de lo que hay en

bodega.

2. ;Cuales son las dificultades mas frecuentes al momento de dar seguimiento o
finalizar con la venta de los productos?
Unicamente que los clientes son indecisos con sus compras, cuando ya pagaron

quieren otro producto o ya no.

3. ;Considera que la digitalizacion mejoro la eficiencia en las ventas?
Si hubo cambio porque ha traido otro tipo de clientes, que antes no conocian la

Importadora Habib.

Seccion 2: Gestion de inventario

4. ;Qué sistema utilizan actualmente para poder tener control del inventario?
Estamos usando el inventario digital a través del Drive para control de entrada y

salida de los productos.

5. (Los bodegueros tienen acceso a ese inventario digital para saber cuanto
producto tienen en la bodega del local de venta y cuanto hay en la bodega central
para asi pedir si falta algun producto?

Si, se esta usando una Tablet en donde aparece proyectado solo como lectura, el
inventario digital que se estd manejando desde la computadora central donde se edita

cada dia.

6. ;Con el sistema que utilizan se presentan errores? ;Cuales?
No, ya no tanto como antes que habia que esperar que contaran los bodegueros

los productos para estar seguros.
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6.1. ;| Pero ha habido algun otro tipo de problema o ninguno?
Solamente el tema de adaptacion por ser algo nuevo. Se estan adaptando poco a
poco gracias a la Gerente Comercial que estd a cargo de motivarlos y supervisar que lo

usen.

7. (Considero6 apropiado implementar este sistema digital para el control de
inventarios con el fin de automatizar la gestion?

Si estd muy bien porque facilita mas para los bodegueros y para el area de
ventas. También tenemos ahora “radio intercomunicador” para hablarles por alli cuando

necesitamos que bajen un producto porque la bodega esta arriba en el segundo nivel.

8. ;Como percibio la implementacion de una herramienta digital que logro evitar
errores que anteriormente poseian por falta de un inventario?
Muy importante que se haya hecho porque necesitdbamos hacerlo, pero

sinceramente no sabiamos como hacerlo facil para todos.

Seccion 3: Visibilidad del negocio

9. (Cuales son los medios que actualmente utilizan para dar a conocer sus
productos?

TikTok, Facebook, Instagram, WhatsApp y pagina web.

10. ;Con qué frecuencia realizan publicaciones en cada medio?

a) WhatsApp diariamente en historias.
b) Pagina web cuando ingresa un producto nuevo se agrega.

¢) Las demas redes dos veces a la semana o una vez a la semana.

11. ;Como saben si la empresa esta teniendo visibilidad en el mercado?
Las personas escriben en WhatsApp que estan satisfechos y que le gusta la

pagina web o a veces desde la pagina web indican su pedido y dicen cuanto necesitan de
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ese producto que encontraron en la plataforma y no tienen que llamar para preguntar si

hay o no porque alli aparece online.

12. ;Qué tipo de herramientas (digitales) o plataformas ayudaria a poder mejorar
la presencia de Importadora Habib, S. A.?
Por el momento estd muy bien asi, es poco a poco, porque si se cambian muchas

cosas se complica para los clientes.

Seccion 4: Experiencia del cliente

13. ;Como se informan sobre las opiniones, experiencias o sugerencias de los
clientes que poseen?
A veces escriben por WhatsApp o cuando llegan al local hablan conmigo me

indican que ha mejorado mucho la Importadora.

14. ;Ha recibido alguna opinion de clientes que le hablen sobre el uso de la
digitalizacion como pedidos en linea, informacion de productos en linea?

Si, han dicho que les gusta el catdlogo en linea y en WhatsApp las fotos que se
publican en historias para indicar sobre alguna promocion o ingreso de nuevo producto,
los clientes guardan esas mismas fotos y las postean en sus historias de sus propios

negocios porque las fotos que usamos son atractivas para llamar la atencion a comprar.

15. ;Como cree que ha beneficiado el implementar una transformacion digital para
satisfacer y retener a sus clientes y asi lograr nuevos clientes?

Era muy necesario hacerlo. Ahora la tecnologia esta avanzando y en todas partes
hay que usar digitalizacion como en los bancos, para hacer transferencias. Facilitamos
también al cliente hacer transferencias en lugar de cargar el dinero, el efectivo porque es

muy peligroso.

Nombre: Alondra Meza
Cargo: Gerente Comercial
Edad: 29 aiios.
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(Participante 2)

Seccion 1: Eficiencia en ventas.

1. ;Cuales son las herramientas que actualmente se utilizan en Importadora Habib,
S. A. para ejecutar el proceso de ventas?

WhatsApp, pagina web, redes sociales como Instagram, Facebook y TikTok.
También implementamos el uso de comunicacion por medio de radio intercomunicador

con los bodegueros para agilizar los procesos de venta.

2. ;Cuales son las dificultades mas frecuentes al momento de dar seguimiento o
finalizar con la venta de los productos?

En el tema del inventario digital nos estamos adaptando poco a poco. Hemos
encontrado fallas en el stock actual y es seguramente porque al principio cuando los
bodegueros contaron las cajas de productos no contaron la cantidad correcta y esto
desfaso un poco porque no coincidia. Asi que me ha tocado revisar poco a poco e ir

corrigiendo inmediatamente en el inventario digital.

3. (Considera que la digitalizacion mejoro la eficiencia en las ventas?
Claro que si, ya que es mas clara la informacion y rapida para el cliente y para
nosotros sobre los productos. Solo que los clientes se vayan adaptando al cambio poco a

poco.

3.1 ;Qué han hecho para que los clientes se adapten a estos cambios?

Hicimos un video en TikTok donde mostramos los pasos para ingresar a la
pagina Web de la Importadora Habib y en donde pueden encontrar los productos por
categorias. También le hemos enviado ese video a clientes por WhatsApp de forma
individual o lo he compartido en historia del WhatsApp, pero algunos atn estan en ese
proceso o cuando hay un producto nuevo que he subido a la pagina web, les mando el
enlace a clientes de forma personalizada sobre ese producto desde la pagina web a su

WhatsApp para que lo abran y vea la informacion automaticamente desde la plataforma.
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Seccion 2: Gestion de inventario.

4. ;Qué sistema utilizan actualmente para poder tener control del inventario?
Usamos excel en Drive donde esté la descripcion por columna sobre los

productos que tenemos en bodega.

5. ;(Con el sistema que utilizan se presentan errores? ;Cuales?
Si, porque como es nuevo, en algunos productos coinciden los nimeros de

entrada, salida y stock actual y otras no.

6. ;Considero apropiado implementar algin sistema digital para el control de
inventarios con el fin de automatizar la gestion?
Con lo que estamos ahora usando estd bien, porque estamos en proceso de

adaptacion.

7. (Como percibio la implementacion de una herramienta digital que logro evitar
errores que anteriormente poseian por falta de un inventario?
Claro que si, porque facilita mas la informacién y que no haya confusion con los

datos a los clientes sobre productos existentes.

Seccion 3: Visibilidad del negocio.

8. (Cuales son los medios que actualmente utilizan para dar a conocer sus
productos?
WhatsApp como prioridad, pagina web y luego las demas redes sociales que son

Facebook, Instagram y TikTok.

9. ;Con qué frecuencia realizan publicaciones en cada medio?
En WhatsApp casi todos los dias. Instagram y Facebook una o dos veces a la

s€émana.
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10. ;Como saben si la empresa esta teniendo visibilidad en el mercado?
Por WhatsApp a través de mensajes de nuevos clientes, en Instagram y Facebook
por las estadisticas y vistas cuando se publica algo. A veces los clientes mencionan que

por TikTok ven algin producto.

11. ;Qué tipo de herramientas (digitales) o plataformas ayudaron a poder mejorar
la presencia de Importadora Habib, S. A.?

La pagina web por clientes nuevos que se enteran de que existe la Importadora
Habib y nos compran y se convierten en clientes frecuentes. Ademas, crea credibilidad

en el negocio.

Seccion 4: Experiencia del cliente.
12. ;Como se informan sobre las opiniones, experiencias o sugerencias de los
clientes que poseen?

Nos indican por WhatsApp o ellos vienen al local y nos comentan.

13. ;Qué parte del servicio al cliente considera que se puede mejorar?
El tema del inventario digital que aiin estamos actualizando y que pocas veces

hemos dicho a algun cliente que hay un producto y no hay.

14. ;Ha recibido alguna opinion de clientes que le hablen sobre el uso de la
digitalizacion como pedidos en linea, informacion de productos en linea?
Me preguntan por el catdlogo en linea porque quieren ver todas las fotos, asi que

les mando el enlace de donde esta la seccion de productos que busca.

15 ;Coémo cree que ha beneficiado el implementar una transformacion digital para
satisfacer y retener a sus clientes y asi lograr nuevos clientes?

Se ve mas formalidad por parte de la importadora Habib, y nos diferenciamos de
otros lugares porque siguen de forma tradicional. Por ejemplo, en la pagina web aparece

la descripcion completa de cada producto y la foto clara del producto real.
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Nombre: Kimberly Velasquez
Cargo: Ventas

Edad: 28 afios

(Participante 3)

Seccion 1: Eficiencia en ventas.

1. ;Cuales son las herramientas que actualmente se utilizan en Importadora Habib,
S. A. para ejecutar el proceso de ventas?

WhatsApp, Facebook, TikTok y pagina web.

2. ;Cuales son las dificultades mas frecuentes al momento de dar seguimiento o
finalizar con la venta de los productos?
La mercaderia esta dafiada o que le falta alglin accesorio. Por esto es por lo que

ahora estamos revisando en el momento con el cliente antes que se lleve el producto.

3. (Considera que la digitalizacion mejoro la eficiencia en las ventas?
Si, mejorod bastante porque ahora se ha dado a conocer mas la Importadora Habib

por la pagina web y las redes sociales también y eso hace que tengamos mas ventas

Seccion 2: Gestion de inventario.

4. ;Qué sistema utilizan actualmente para poder tener control del inventario?

Se utiliza un inventario en Excel que se puede descargar desde el Drive.

5. ¢(Con el sistema que utilizan se presentan errores? ;Cuales?
Si, a veces, pero son pocos, lo que estamos haciendo es actualizar las cantidades
que los bodegueros nos dijeron con la cantidad real de productos que entraron a bodega

y han salido.

6. ;Considero apropiado implementar este sistema digital para el control de

inventarios con el fin de automatizar la gestion?
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Si, porque me ayuda a mi y a mi jefa para saber realmente si esta la mercaderia

en la bodega cuando hacen pedidos los clientes.

7. {Como percibié la implementacion de una herramienta digital que logroé evitar
errores que anteriormente poseian por falta de un inventario?

Si ha cambiado bastante, es de gran ayuda.

Seccion 3: Visibilidad del negocio.

8. (Cuales son los medios que actualmente utilizan para dar a conocer sus
productos?

WhatsApp, pagina web, TikTok, Instagram y Facebook.

9. ;(Con qué frecuencia realizan publicaciones en cada medio?
Una o dos veces por semana.
10. ;Como saben si la empresa esta teniendo visibilidad en el mercado?

La gente pregunta si nuestra empresa es la que saco un video sobre “x” producto.

11. ;Qué tipo de herramientas (digitales) o plataformas ayudaria a poder mejorar
la presencia de Importadora Habib, S. A.?

Siempre las redes sociales como TikTok y la pagina web, porque los videos
tienen mucho alcance y llega a mas personas y asi saben de los productos que

ofrecemos.

Seccion 4: Experiencia del cliente.

12. ;Como se informan sobre las opiniones, experiencias o sugerencias de los
clientes que poseen?

A los clientes les gusta el buen servicio que le damos.

13. ;Qué parte del servicio al cliente considera que se puede mejorar?
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Por el momento no es necesario hacer cambios.

14. ;Ha recibido alguna opinion de clientes que le hablen sobre el uso de la
digitalizacion como pedidos en linea, informacion de productos en linea?
Por medio de WhatsApp es el unico medio que quieren que nosotros les

informemos siempre sobre nuevos productos.

15. ;Como cree que ha beneficiado implementar una transformacion digital para
satisfacer y retener a sus clientes y asi lograr nuevos clientes?
Si, ahora la gente nos ha conocido mas porque hay pagina web y nosotros

buscamos la manera de darles un buen servicio para que regresen.

Nombre: Benjamin Corado.
Cargo: Bodeguero 1.

Edad: 21 afios
(Participante 4)

Seccion 1: Eficiencia en ventas.

1. ;Cuales son las herramientas que actualmente se utilizan en Importadora Habib,
S. A. para ejecutar el proceso de ventas?

Hay dos formas para mostrarle al publico. La forma fisica y la forma virtual.

La forma virtual por medio de una pagina web o por medio de redes sociales y
fisica que la persona cuando llega al local le gusta ver y tocar la textura de los productos

antes de comprar.

2. (Cuales son las dificultades mas frecuentes al momento de dar seguimiento o
finalizar con la venta de los productos?
No, no tenemos dificultades al finalizar la venta. Solo de vez en cuando el tema

del estado en que vienen las ollas de fabrica.

3. (Considera que la digitalizacion mejoro la eficiencia en las ventas?
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Ha ayudado y bastante porque se hacen los pedidos mas rapidos y no esperan los

clientes tanto tiempo.

Seccion 2: Gestion de inventario.

4. ;Qué sistema utilizan actualmente para poder tener control del inventario?
Inventario que descargamos en Drive para visualizarlo y el uso de radio
intercomunicador porque estamos en el segundo nivel y asi nos avisan cuando debemos

bajar mercaderia.

5. ¢Con el sistema que utilizan se presentan errores? ;Cuales?

Es muy rara vez. Practicamente solo dos veces me ha pasado.

6. ;Considero apropiado implementar este sistema digital para el control de
inventarios con el fin de automatizar la gestion?

Si, es muy buen sistema. Solo es de actualizarlo siempre con los productos de
entrada y salida y en el nombre del producto en el inventario seria bueno agregarle que
color es porque a veces tenemos otros colores y los clientes quieren solo de un color asi

sabemos bien cuantos tenemos disponibles de cada color.

7. (Como percibio la implementacion de una herramienta digital que logro evitar
errores que actualmente poseen en el inventario?
Muy buena idea porque ayuda mucho a nosotros como personal y al cliente en el

servicio.
Seccion 3: Visibilidad del negocio.
8. (Cuales son los medios que actualmente utilizan para dar a conocer sus

productos?

Por WhatsApp en los estados, pagina de Facebook y pagina web.
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9. ;(Con qué frecuencia realizan publicaciones en cada medio?

No estoy informado de eso.

10. ;Como saben si la empresa esta teniendo visibilidad en el mercado?
Porque la gente que viene por primera vez a la importadora pregunta por algin

producto que vio en redes sociales o en la pagina web.

11. ;Qué tipo de herramientas (digitales) o plataformas ayudaria a poder mejorar
la presencia de Importadora Habib, S. A.?
Usar mucho TikTok porque es lo que mas usa la gente dentro de las redes

sociales.

Seccion 4: Experiencia del cliente.

12. ;Como se informan sobre las opiniones, experiencias o sugerencias de los
clientes que poseen?
Los clientes dicen que los bodegueros y el area de venta dan un buen servicio y

lo dicen cuando vienen otra vez a comprar con nosotros.

13. ;Qué parte del servicio al cliente considera que se puede mejorar?
Siempre cuidar el producto y ayudarle a revisar su mercaderia antes de que se lo

lleve.

14. ;Ha recibido alguna opinion de clientes que le hablen sobre el uso de la

digitalizacion como pedidos en linea, informacion de productos en linea?
Nosotros hemos tratado de promocionar la pagina web cuando vamos a dejar

pedidos porque preguntan que mas productos vendemos y asi les ensefio la pagina y el

catalogo digital.

15. ;Como cree que beneficio implementar una transformacion digital para

satisfacer y retener a sus clientes y asi lograr nuevos clientes?
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Si, definitivamente que beneficid y esta beneficiando mucho porque asi estamos

actualizados y somos diferentes a los demas locales.

Nombre: Fernando Jerénima.
Cargo: Bodeguero 2.

Edad: 18 aiios.

(Participante 5)

Seccion 1: Eficiencia en ventas.

1. ;Cuales son las herramientas que actualmente se utilizan en Importadora Habib,
S. A. para ejecutar el proceso de ventas?
Se usa la pagina web y un catdlogo digital y eso es lo que usamos aparte de

mandar fotos individuales al cliente por medio de WhatsApp.

2. ;Cuales son las dificultades mas frecuentes al momento de dar seguimiento o
finalizar con la venta de los productos?

Revisar que los productos no vayan lastimados.

3. (Considera que la digitalizacion mejoro la eficiencia en las ventas?
La verdad es que si, porque la gente en cualquier momento puede ingresar a la
pagina web y hasta uno dice que le puede recomendar a otra persona donde uno trabaja y

ensenarle el catalogo digital.
3.1. ;Pero puede ayudar a tener ventas?

La pagina Web ayuda porque hay opciones y no solo lo que el cliente busca, sino
que puede ver mas productos y animarse a comprar otras cosas.

Seccion 2: Gestion de inventario.

4. ;Qué sistema utilizan actualmente para poder tener control del inventario?

Inventario digital que facilita saber la cantidad de productos en existencia.
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5. ¢(Con el sistema que utilizan se presentan errores? ;Cuales?
Si, a veces, pero son raras las veces. Es en tema de cantidad que se soluciona en

el instante.

6. ;Considera apropiado haber implementado un sistema digital para el control de
inventarios con el fin de automatizar la gestion?
Si, porque los bodegueros y el area de ventas nos guiamos mas y todos tenemos

la misma informacidn.

7. ;Como percibe la implementacion de una herramienta digital que logro evitar
errores que anteriormente poseian por falta de un inventario?

Ha sido un gran cambio para todos porque existe un control y antes no existia.

Seccion 3: Visibilidad del negocio.

8. (Cuales son los medios que actualmente utilizan para dar a conocer sus
productos?

Por WhatsApp, TikTok Instagram, Facebook y por supuesto en la pagina Web.

9. ;Con qué frecuencia realizan publicaciones en cada medio?

No sé ese dato.

10. ;Como saben si la empresa esta teniendo visibilidad en el mercado?
Por los clientes que he oido y cuando tengo la oportunidad de hablar con ellos
porque siempre me dicen que en Importadora Habib hay lo que siempre buscan, aunque

seria bueno darse a conocer mas.

11. ;Qué tipo de herramientas (digitales) o plataformas ayudaria a poder mejorar
la presencia de Importadora Habib, S. A.?
TikTok, aunque todos son buenos, pero en esta plataforma todo el mundo lo ve

mas.
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Seccion 4: Experiencia del cliente.

12. ;Coémo se informan sobre las opiniones, experiencias o sugerencias de los
clientes que poseen?

Los clientes vienen a decir que damos un buen servicio.

13. ;Qué parte del servicio al cliente considera que se puede mejorar?

Por el momento todo esta bien.

14. ;Ha recibido alguna opinion de clientes que le hablen sobre el uso de la
digitalizacion como pedidos en linea, informacion de productos en linea?

Si, el tema del catalogo digital a veces me pregunta si yo lo tengo y les muestro
la pagina web e incluso les ensefio como pueden entrar y asi ellos se dan cuenta que

tenemos productos en linea también.

15. ;Como cree que beneficio implementar una transformacion digital para
satisfacer y retener a sus clientes y asi lograr nuevos clientes?

Hay un cambio la verdad, porque nos damos a conocer mas y este local es la
primera vez que hacen un cambio asi, porque ahora toda la gente tiene teléfono y con la

pagina web ya pueden ver desde sus teléfonos.
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Anexo 4. Plataforma pagina web

Ver mas

Sobre nosotros

Importadora Habib

Importadora Habib con més de 40 aros de experiencia en el mercado. Nace con la vision de hermanos emprendedores extranjeros que deciden abrir las puertas de sus
tiendas en Guatemala en un lugar céntrico y comercial para ofrecer productos nacionales e internacionales por mayor. Apoyando a emprendedores. Y empresas a surtir
sus negocios y también a familias a mejorar sus hogares con variedad y calidad de productos.

Actualmente es una empresa familiar que crece dia a dia gracias al apoyo, compromiso de sus colaboradores, la fidelizacion de sus clientes y busca oportunidades de
mejora en cada experiencia de venta.

Import/O\dora
fe1e HABIB, S.A. a

Todo para su hogar o negocio

Inicio  Tienda  Nosotros ~ Contacto

‘Tenemos todo lo que necesitas
Visita nuestra
variedad de
productos de cocina

Nota. Meza, 2025.
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Anexo 5. Catalogo digital

TIENDA Showing 1-9 of 75 results 88 =  Default sorting

Product categories Clear All | Product categories: Ollas®
Uncategorized
Audio

Cocina

@ ollas ©

Azafates
Batidoras
Cafeteras

Comales

Estufas

Licuadoras —
Maquinas de donas

. Bote 4 Piezas Mini
Maquinas para Helados

Peroles

Sertenes © Compra con © Compracon ©® Compracon © Compracon
Teteras Whatsapp Whatsapp Whatsapp Whatsapp

Electrodomesticos

Nifios

Variedades

Reset

N

Bote De 12 Piezas Bote De 3 Piezas Bote De 4 Piezas Bote De 5 Piezas Elegante

Nota. Meza, 2025.

Anexo 6. Impresiones de la pagina Web

& importador >5 B 0 + Aledi Caching GetGenie Alwriing Geniechat il lnsights (@ €0 @ [P —

~ o 5 4 ar
G Site Kit URLsearch Q. () * 0 @
28 Key metrics oy Traffic (& content (@ Speed ~* Monetization
Search traffic over the last 28 days
Total Impressions Total Clicks Unique Visitors from Search Key Events compieted

11K 99 76
5) Payments
—_— — -
ul Analytics
€ Marketing Set up key events to track how
well your site fulfills your
© Elementor business objectives
© Essent s
SEae — impressions - Previous perod
Wi Royal Addons
M Apariencia
~ /\/\_,

@ AlinOne SEO

Chat to Order Source: Search Console (4

Nota. Meza, 2025.
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Anexo 7. Inventario digital

€ Tienda - Inportadora Habit B inventaria Noriembre 2025 - Googh Sheets
inventario Noviembre 2025 & & & D E 2smee - 4 M
File Edit View Insert Format Data Tools Extensions Help
QUoe@Fwox- s %A B ol -]+ B 75ANBEi-E-i-bAroBD TR I s
PR
A L] [ 1] E F 6
—
:
! Producto [
‘
0
REOONA DE PUNTOS 5 PCS 712 401 3n
: JUMBO 8 PCS SET 197 ] 100
’ SHALLOW 4 PCS SET us| 350 %
o |JumBo0 12 Pes SET [ 5 0
n |SHALLOW 8 PCS SET 89 [ 75
2 |ELEGANTE 5 PCS CON TETERA COLOR 54 354 20|
B SET DE OLLAS VOLCANICA BRIKENIA 11 PCS 2824 [ 3 4|
" |TOP LIFE METAL 12PCS 4 54 20|
5 |REQONA § PCS DE FLORES 64 17 47|
] |REQONA 5 PCS TEQUILERA ] 4 20|
" |REOONA 5 PCS TAPA DORADA 12 3 [l
g |REOONA 5 PCS TAPA METAL 3 COLORES 7] 69 18]
s | MY HOME 5 PCS 309 163 146]
» |DIAMOND HOUSE 9 PCS TEFLON ROJO Y AZUL 103 il 8|
u |DIAMOND HOUSE 10 PCS TEFLON NEGRO Y ROJO 4 ) 18
2 |ROMANIA ROCA VOLCANICA 11 PCS R 7 5
= REALITY 21 PCS 7 0 7,
u SET DE OLLAS VOLCANICA BRIKENIA 11 PCS 2588 ) 0 E)
s ALTEZA ALUMINIO 2840 100 % 4
= ALTEZA ALUMINIO 12:30 8 6 2
u ALTEZA ALUMINIO 30-35 2 % 3
+ = NOVIEMBRE =  DICIEMBRE ~

Nota. Meza, 2025.

Anexo 8. Capacitacion a personal

Nota. Meza, 2025.



Anexo 9. Prueba de riesgo
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Tabla de Medicion de Riesgo en la MYPE

Cultura organizacional

. Qué tanto sientes que tus lideres te animan a usar las ’ Respuesta de
herramientas digitales y te ayudan a aprender a usarlas de Nivel de riesgo DIAGNOSTICO (Cémo resolverlo) o
manera efectiva? participantes
El lider tiene que mostrar al equipo, con ejemplos faciles y
Siento que la empresa prefiere las formas de trabajo antiguas y Riesgo alto aumeros sencﬂlo_s, todo lo que s esta perd.lendo (como che_ntes Y
evita el cambio. tiempo) por seguir usando los métodos viejos. Esto debe dejar
claro que es absolutamente necesario y urgente cambiar la manera
en que se trabaja.
El lider debe asegurarse de que cada persona tenga instrucciones
) , , muy claras y visuales (como dibujos o pasos cortos) para
22 ;:f;z?a;yuda especifica sobre como usar las nuevas Riesgo alto comple.tar sus tres t?reas I‘{lés importantgs con la nueva X
herramienta. Ademas, el lider debe dedicar tiempo a ensefiar y
ayudar a cada empleado de forma individual (hacer "coaching")
para que aprendan a usarla bien.
. . . . El lider debe tomarse cinco minutos en las reuniones para felicitar
La empresa apf)ya la tecnologia, pero mi lider no me anima ni Riesgo bajo en publico a los empleados que estan esforzandose y mejorando al
me pregunta cOmo me va. usar la nueva tecnologia. Esto es muy importante para levantarles
el animo y motivarlos a seguir.
Mi lider usa las herramientas digitales y me anima a usarlas, Sin riesgo El lider debe escribir y contar las historias de como un compafiero | p3. p4. P5.
aunque tenga dificultades. logré mejorar y tener éxito usando los cambios. Luego, T
debe compartir esa historia con todo el equipo.
El lider debe incluir a los empleados en la planeacion de los
La empresa y yo buscamos constantemente nuevas formas de .. proximos proyectos de tecnologfa.
mejorar usando la tecnologia. Rl . . . P, P2.
Les debe dar la responsabilidad de guiar esas ideas y de presentar
sus propuestas nuevas a los jefes.
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. Como manejas tus emociones (estrés, frustacion o
confianza) cuando enfrentas cambios tecnolégicos o nuevas
herramientas digitales en tu trabajo?

Nivel de riesgo

DIAGNOSTICO (Cémo resolverlo)
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Respuesta de
participantes

Me estreso o frustro facilmente con los cambios.

Riesgo alto

El lider debe identificar cual es la unica parte del trabajo digital
que le causa mas estrés y dificultades al empleado. Luego, debe
darle a esa persona el control total para arreglarlo.

Ejemplo simple: Si lo que mas le molesta es la parte de ingresar
los datos, se le da permiso para corregir sus errores sin tener que
pedir permiso a otra persona.

Me cuesta adaptarme y necesito mucho apoyo.

Riesgo alto

El lider debe formar grupos pequefios (de dos o tres personas) que
puedan manejar sus propios problemas tecnologicos.

La meta es que resuelvan las dudas entre ellos y no tengan que ir a
preguntar siempre al jefe. Esto hace que el equipo aprenda a
resolver sus cosas por si mismo (responsabilidad y autonomia).

A veces me adapto, otras me cuesta mantener la calma.

Riesgo bajo

El lider debe pedir al empleado que anote los dos momentos de la
semana en los que se sintid mas frustrado. El objetivo es usar esa
informacion para simplificar o hacer automaticos esos dos unicos
puntos del trabajo y asi eliminarlos.

P3, P4.

Generalmente me mantengo tranquilo y busco soluciones.

Sin riesgo

El lider debe darle al empleado la oportunidad de cambiar a un
puesto donde enfrente un reto tecnolégico diferente y nuevo.

Otra opcion es delegarle el rol de "experto en resolver fallas",
aprovechando que ya maneja bien su trabajo actual (su
estabilidad).

Ps.

Manejo bien mis emociones y enfrento los cambios con
confianza.

Sin riesgo

El lider debe incluir a este empleado en los equipos que se
encargan de mejorar o redisefiar los procesos de trabajo.

Gracias a su experiencia exitosa, él puede ayudar a crear y disefiar
coémo se ven y como funcionan las herramientas y pasos que
usaran sus companeros.

P1, P2.

.Qué tan capaz te sientes de usar las herramientas
digitales necesarias para realizar bien tu trabajo diario?

Nivel de riesgo

DIAGNOSTICO (Cémo resolverlo)

Respuesta de
participantes




Me cuesta mucho usar las herramientas digitales.

Puedo usarlas con ayuda o préctica constante.

Me defiendo, pero aun necesito mejorar mis habilidades.

Riesgo bajo

El lider debe asignar un mentor personal (un maestro o guia) que
ayude al empleado a lograr una sola tarea muy importante usando
la herramienta.

El objetivo es que el empleado sienta que puede aprender esa
habilidad sin mucho esfuerzo, haciéndola ver como algo facil de
conseguir.
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El lider debe apartar y proteger un espacio fijo de 30 minutos cada
dia en el horario del empleado, llamandolo "Tiempo de Practica
Obligatoria".

El lider debe vigilar que este tiempo se use, porque la meta es que
el empleado practique hasta que se vuelva una costumbre o habito
diario.

P3, P4, P5.

El lider debe proponer pequefios retos cada semana al empleado.

Ejemplo: "Si usas solo el nuevo sistema para hacer esta tarea, te
vas a ahorrar 15 minutos."

El objetivo es que el empleado pruebe por si mismo que su
esfuerzo por cambiar si trae una ventaja real (como tener mas
tiempo libre).

P1.

Manejo bien la mayoria de las herramientas digitales.

Sin riesgo

El lider debe pedirle a este empleado que ensefie a sus compafieros
en una capacitacion corta de 15 minutos.

El empleado debe mostrar cudl es su mejor truco o atajo con la
herramienta. Esto ayuda a que los demas aprendan viendo lo que
¢l hace.

P2.

Domino las herramientas digitales y las uso con facilidad.

Sin riesgo

El lider debe incluir a este empleado para que ayude a evaluar y
escoger las futuras herramientas de tecnologia, o para que

participe en la mejora de los procesos mas importantes. Esto se
hace porque su experiencia unica y exitosa es muy valiosa para

ayudar a la empresa a

Tecnologia

planear su crecimiento futuro.




., Qué tanto cuidas la seguridad de la informacion
(contraseiias, datos, archivos) al usar herramientas
digitales en tu trabajo?

Nivel de riesgo

DIAGNOSTICO (Cémo resolverlo)
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Respuesta de
participantes

No tengo cuidado con la contrasefias o datos.

Riesgo alto

El lider debe dejar claro que si el empleado es descuidado o no
sigue las reglas, habra una consecuencia inmediata y personal.

Ejemplo: Si hay un descuido, podria recibir una llamada de
atencion sencilla o perder temporalmente el permiso para entrar al
sistema hasta que complete un curso obligatorio para corregirlo.

A veces soy descuidado con contrasefias o datos.

Riesgo alto

El lider debe hacer obligatorio el uso de herramientas para
manejar contrasefias que sean seguras (como la doble verificacion
o "autenticacion de dos factores"). Esto se hace para que la
tecnologia obligue al empleado a seguir la rutina de seguridad y
asi mejorar la proteccion de la empresa de forma organizada.

Cuido algunos aspectos, pero no todos.

Riesgo bajo

El lider debe reducir el "trabajo" o la "dificultad" que implica ser
seguro.

Ejemplo: Implementar una herramienta que cree contrasefias muy
seguras de forma automatica. Esto quita la carga de tener que
pensar y recordar contrasefias dificiles al empleado.

Tengo buenas practicas de seguridad digital.

Sin riesgo

El lider debe pedirle a este empleado que dirija sesiones muy
cortas (como miniclases) para dar "Consejos Rapidos de
Seguridad" a sus compafieros. Al hacer esto, el empleado ensefia
con el ejemplo (Modelado), y esto ayuda a que la empresa
desarrolle su propia capacidad de ser segura internamente.

Soy muy cuidadoso con la seguridad y proteccion de datos.

Sin riesgo

El lider debe incluir a este empleado en un "Equipo de Seguridad
Digital" especial.

Su trabajo sera ayudar a disefiar qué hacer cuando haya un
problema grave (por ejemplo, si se pierde informacion). Esto
aprovecha su capacidad para el crecimiento estratégico de la
empresa.

P1, P2, P3,
P4, P5.

2. Qué tanto utilizas las herramientas tecnoléogicas para
hacer tu trabajo de forma mas rapida, ordenada y
eficiente?

Nivel de riesgo

DIAGNOSTICO (Cémo resolverlo)

Respuesta de
participantes




No uso herramientas tecnologicas o no mejoran mi trabajo.

Riesgo alto

El lider debe preguntarle al empleado cual es la tarea manual que
mas odia o que le quita mas tiempo. Luego, debe mostrarle de
inmediato como la nueva herramienta soluciona ese problema
especifico. De esta forma, el empleado siente enseguida el alivio y
la ganancia de tiempo al usar la herramienta.
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Las uso, pero me cuesta integrarlas a mis tareas.

Riesgo alto

El lider debe revisar el trabajo del empleado y encontrar un solo
lugar donde la nueva herramienta se pueda usar. Luego, debe
crear un procedimiento escrito de solo 3 pasos y vigilar que el
empleado lo use, hasta que se vuelva algo automatico y habitual
en su rutina.

A veces las uso para mejorar mi trabajo.

Riesgo bajo

El lider debe asegurarse de que usar el sistema digital esté
conectado a una recompensa o ventaja en el trabajo.

Ejemplo: "Solo los pedidos que se anoten en el sistema seran
procesados primero."

De esta manera, el empleado siente que usar la herramienta le da
un beneficio directo y obligatorio para que su trabajo avance.

El lider debe ofrecerle al empleado entrenamiento avanzado o
clases especializadas sobre como usar las funciones mas dificiles o

Las uso con frecuencia y me ayudan a trabajar mejor. Sin riesgo los atajos secretos de la herramienta. P3.
El objetivo es que el empleado siga aumentando su velocidad y se
aproveche al maximo la eficiencia que ya ha logrado.
El lider debe darle la responsabilidad al empleado de mejorar los
. - . s procesos de su area o de encontrar cOmo acelerar las tareas de P1, P2, P4,
Las uso todo el tiempo para facilitar mis tareas y resultados. Sin riesgo L
otros departamentos, usando su buena experiencia. De esta forma, | P5.

el empleado se convierte en un lider interno encargado de buscar
como hacer las cosas mejor y mas rapido (optimizacion).

Crees que las herramientas tecnoldgicas que usas
realmente ayudan a la empresa a lograr sus metas
principales (como conseguir mas clientes, producir mas
rapido o ser mas innovador)?

Nivel de riesgo

DIAGNOSTICO (Cémo resolverlo)

Respuesta de
participantes




No ayudan a las metas (no hay conexion entre la tecnologia y
los objetivos).

El lider debe conectar de forma directa la falla de la tecnologia
con la pérdida de una meta muy importante de la empresa.

Ejemplo: Debe decir claramente: "Si este sistema falla, vamos a
perder al 20% de nuestros clientes."

Esto crea un sentido de urgencia real, mostrando que la tecnologia
es vital para no perder objetivos grandes.

204

Ayudan muy poco (solo cubren tareas basicas, sin impacto en
las metas).

El lider debe encontrar un solo proceso muy importante (que
aporte mucho valor, como la "generacion de informes de ventas")
y usar la herramienta para automatizarlo (hacer que se haga solo).
Luego, debe celebrar y contar el resultado publicamente para que
todos vean el impacto real y positivo que tiene el cambio.

Ayudan a veces (apoyan algunas metas, pero no son una
prioridad).

El lider debe pedir al empleado que escoja cuales son las tres
tareas de su rutina que mas ayudan a lograr las metas de la
empresa. Luego, el lider debe asegurarse de que la inica manera
de hacer esas tres tareas sea usando la nueva tecnologia. Esto hace
que usar la herramienta sea lo mas importante y prioritario en el
trabajo diario.

Riesgo bajo

Ayudan bastante (son un buen apoyo para lograr las metas).

El lider debe pedirle a este empleado que anote los beneficios que
se pueden medir (por ejemplo: "Ahorramos 2 horas al hacer X
tarea").

Sin riesgo
El objetivo es usar estos resultados concretos para justificar el
dinero invertido en la herramienta y para promover su uso en otras
partes de la empresa.

Ayudan perfectamente a las metas (son un motor para lograr
los objetivos principales).

El lider debe incluir a este empleado en el Comité de Planificacion
Estratégica (el grupo que planea el futuro de la empresa) o en la
seleccion de los proximos sistemas de tecnologia. Esto se hace
para aprovechar su valiosa capacidad y experiencia en las
decisiones importantes del futuro de la organizacion.

Sin riesgo

Estrategia y vision tecnologica

P1, P2, P3,
P4, P5.




2 Qué tanto crees que el uso de nuevas tecnologias en tu
trabajo te ayuda a proponer nuevas ideas, aprovechar
mejor los recursos y adaptarte rapido a los cambios?

Nivel de riesgo

DIAGNOSTICO (Cémo resolverlo)
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Respuesta de
participantes

No me ayuda en esos aspectos.

Riesgo alto

El lider debe hacer una reunion especial (un taller) para encontrar
un solo problema grande que la empresa pueda solucionar (como
ahorrar dinero en inventario o encontrar un nuevo mercado).
Luego, debe pedirle al equipo que use la tecnologia que ya tienen
para proponer una sola solucion a ese problema. Esto es para que
todos puedan ver el valor real de la herramienta.

Me ayuda en pocas ocasiones.

Riesgo alto

El lider debe identificar y mostrar a todo el mundo cémo un
compaiiero usoé la tecnologia para conseguir un resultado claro de
ahorro de dinero o de una idea nueva ("una ganancia rapida").
Esto se hace para que el beneficio sea visible y obvio para todos.

Me ayuda de forma moderada.

Riesgo bajo

El lider debe proponer un "Reto de la semana" que obligue al
empleado a solucionar un problema nuevo e inesperado (como un
nuevo requisito de un cliente) usando solo la tecnologia. Esto
sirve para que el empleado pruebe por si mismo que la tecnologia
le da una ventaja para adaptarse a cualquier cambio.

P3, P5.

Me ayuda con frecuencia.

Sin riesgo

El lider debe crear un canal facil (como un chat o un formulario)
donde este empleado pueda escribir y proponer oficialmente sus
ideas sobre como mejorar o usar la tecnologia para innovar. Esto
logra que la idea de innovar con tecnologia se convierta en parte
de la forma de pensar y de la cultura de la empresa.

P4.

Me ayuda de forma constante.

Sin riesgo

El lider debe darle a este empleado dinero o tiempo extra para que
dirija un pequefio proyecto enfocado en mejorar por completo un
proceso de trabajo que ya existe. Esto se hace para aprovechar la
habilidad especial del empleado para liderar cambios y lograr una
transformacion.

P1, P2.

,Entiendes por qué la empresa esta invirtiendo en estas
nuevas tecnologias y como te ayudaran a lograr los
objetivos de tu puesto de trabajo?

Nivel de riesgo

DIAGNOSTICO (Cémo resolverlo)

Respuesta de
participantes




No entiendo la razén, solo sé que hay que usarlas.

Solo entiendo un poco la razon, pero no estoy seguro de como
me ayuda.

Entiendo la vision, pero no la siento relevante para mi puesto.

Riesgo bajo

El lider debe sentarse con cada empleado por separado y convertir
la gran vision de la empresa en dos metas claras que sean
importantes para su puesto.

El empleado debe entender que la Ginica manera de lograr esas
metas es usando la nueva tecnologia.
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El lider debe dividir el trabajo del empleado en cinco pasos.
Luego, debe mostrarle como la herramienta hace que dos de esos
pasos sean mucho mas faciles o rapidos. Al hacer esto, el
empleado siente de inmediato la ventaja (la gratificacion de
eficiencia) que le da la herramienta para alcanzar su objetivo.

El lider debe hacer un taller (una reunion de trabajo) para que el
equipo decida y le ponga un nuevo nombre a lo que significa la
Vision Digital en su departamento.

Ejemplo: Cambiar de un nombre genérico como "Innovacion" a
algo practico como "Hacer el pedido en 5 minutos". Esto logra
que la vision sea importante, facil de entender y se sienta como
algo propio de la cultura del equipo.

Entiendo la vision y me ayuda a enfocar mi trabajo.

Sin riesgo

El lider debe reconocer a este empleado como un ejemplo de la
"Vision" de la empresa (la forma en que se deben hacer las cosas).

Debe pedirle que comparta con otros equipos como usa la
tecnologia para mantenerse enfocado y lograr sus metas. Esto
ayuda a promover el cambio y a inspirar a mas personas.

P3, P4.

Entiendo la visién y sé como usar la tecnologia para innovar
en mi puesto.

Sin riesgo

El lider debe incluir a este empleado en las reuniones donde se
definen las proximas metas o donde se evaltan las nuevas
tecnologias que estan surgiendo. Esto se hace para aprovechar su
habilidad especial y asegurar que la empresa (MYPE) se mantenga
activa y preparada para el futuro.

Cliente

P1, P2, PS.
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., Qué tanto usas la tecnologia para conocer mejor a los ’ Respuesta de
clientes, atenderlos mas rapido y dar seguimiento a sus Nivel de riesgo DIAGNOSTICO (Cémo resolverlo) ..
3 participantes
necesidades?
El lider debe mostrar niumeros claros sobre los clientes (por
Nf) uso tecnologia para atender o hacer seguimiento a los Riesgo alto ejemplo: "el 80% de los clientes nos escribe por WhatsApp"). Esto
clientes. se hace para crear la urgencia de cambiar. Luego, debe hacer
obligatorio que toda la informacion de un cliente esté guardada en
una sola herramienta, y no dispersa.
El lider debe pedirle al empleado que pruebe una sola cosa de la
herramienta (por ejemplo: "solo enviar el primer mensaje
Let . . "
A veces uso herramientas digitales, pero me cuesta entenderlas q automético de bienvenida).
para usarlas. RlScelie . . . .
Luego, debe supervisar que esta prueba funcione de inmediato,
demostrando que es facil y seguro probar la herramienta
(promoviendo la Prueba facil o Trialability).
El lider debe elegir dos procesos de trabajo que son vitales (por
Las uso en algunos casos, aunque no de forma constante. Riesgo bajo ?3:;12)1,0&:lierigalsgooﬁigzg?iso}lellae ?:g:g?sl;?oizchsuszgcrg;?ise)ﬁ P3.
siempre usando la tecnologia. Esto asegura que la herramienta se
use de forma organizada y constante en el sistema de trabajo.
Uso Fec.nologla frecuentemente para mejorar la atencion y el Sin riesgo P4, s,
seguimiento. . .
El lider debe pedirle a este empleado que escriba paso a paso
coémo hace su proceso de seguimiento al cliente (su secreto del
éxito). Luego, debe usar este documento como el modelo a seguir
para el resto del equipo. Esto acelera el aprendizaje, ya que todos
pueden ver y copiar el método que si funciona.
El lider debe incluir a este empleado en las reuniones para definir
Siempre uso tecnologia para ofrecer una atencion rapida y Sin rieseo coémo debe ser la atencion al cliente (la estrategia de servicio) o P1.P2
personalizada. g para escoger las nuevas herramientas que se van a usar. Esto se T
hace para aprovechar su experiencia y conocimiento, que son un
recurso estratégico muy importante para el éxito futuro.




. Qué tanto aprovechas las herramientas digitales (redes,
plataformas o datos) para dar a conocer a la gente la
existencia del negocio y sus productos/servicios y atraer
nuevos clientes?

Nivel de riesgo

DIAGNOSTICO (Cémo resolverlo)
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Respuesta de
participantes

No uso medios digitales para promover el negocio.

Riesgo alto

El lider debe mostrar datos que preocupen sobre como la empresa
esta perdiendo clientes o como la competencia digital esta
creciendo mas rapido. Esto crea la urgencia. Luego, debe hacer
obligatorio que el equipo haga una publicacion digital sencilla
cada semana para empezar a usar la tecnologia y competir.

Los uso ocasionalmente o sin estrategia clara.

Riesgo alto

El lider debe definir una "Estrategia de 3 Pasos" muy facil para
hacer la promocion (ejemplo: Publicar, Responder y Guardar el
contacto). Luego, debe vigilar el resultado (cuantos clientes
nuevos aparecen) y celebrar publicamente cada nuevo contacto.
Esto hace que el beneficio sea visible para todos.

P4, Ps.

Los uso de forma limitada, sin medir resultados.

Riesgo bajo

El lider debe conectar la accion de usar la tecnologia (ejemplo:
"publicar 2 veces a la semana") con una sola meta facil de medir
(ejemplo: "cuanta gente hace clic en el enlace"). Esto ayuda a
medir de inmediato la ganancia del esfuerzo y a organizar la forma
en que se miden los resultados.

P3.

Uso herramientas digitales con frecuencia y planeacion.

Sin riesgo

El lider debe convertir el método de planeacion exitoso de este
empleado en un proceso oficial. Luego, debe asignarle la
responsabilidad de entrenar a un compafiero usando ese mismo
método, logrando que el recurso valioso (la practica que funciona)
se use en todo el equipo.

Promuevo activamente el negocio en medios digitales y
analizo su impacto.

Sin riesgo

El lider debe darle a este empleado el poder y un presupuesto
(aunque sea pequeflo) para que experimente con una nueva forma
o plataforma para conseguir mas clientes. Esto se hace para
aprovechar su capacidad de innovar y asegurar que la empresa
(MYPE) esté preparada para el futuro del mercado.

P1, P2.

Nota. Meza, 2025.
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Anexo 10. Instrumento de validacion. Expertos Método Delphi

[nstrumento de Validacion por Expertos = Método Delphi

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR
EXPERTOS PARA TESIS DOCTORAL

Modelo de Medicion de Adaptabilidad Integral Tecnologica

Datos del Experto

MNombre del experto:  JORGE MARTIN FIGUEROA REVILLA

Profesion / Especialidad: INGENIERO DE SISTEMAS Y DOCTORADC EN
SISTEMAS

Afios de experiencia en el drea: 30 ANOS DE
EXPERIENCIA

Institucion: UNIVERSIDAD SAN MARTIN ¥ UNIVERSIDAD NACIOMNAL
FAUSTINO SANCHEZ CARRION - HUACHO

Correo electrinico:
MFRO40765 @ gmail.com

Propdsito de la Validacidn

Este instrumento tiene como finalidad evaluar la pertinencia, coherencia, calidad técnica
y relevancia del Modelo de Transformacion Digital, llamado “Medicion de Adaptabilidad
Integral Tecnoldgica™ derivado del proceso Delphi aplicado a expertos en el drea.

Instrucciones

Valore cada item segin la siguiente eseala:
I = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

Marque la opeidn correspondiente.

Nota. Meza, 2025.
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Instrumento de Validacién por Expertos - Método Delphi

6. Se garantizbel [ O O ' Od
anonimato de los
participantes.

7.La | O O [ O
retroalimentacion

fue claray
suficiente.

D. Validacion del Modelo — A. Coherencia y claridad
ftem 1 2 3

»
W

8.Elmodelo O O O ' O
de Medicion

de

Adaptabilidad

Integral

Tecnologica

esta

claramente

descrito.

9. Existe O O O g O
coherencia

entre sus

componentes.

E. Pertinencia
ftem 1 2 3

N
(9]

10.Elmodelo [ O O ke ol O
responde

adecuadamente
al problema
identificado.

11.Es O O O ' O
pertinente para
el contexto

Nota. Meza, 2025.



Instrumento de Validacién por Expertos — Método Delphi

donde se
aplicara.

F. Validez técnica
item 1

12. El O
modelo

cuenta con
respaldo

tedrico
suficiente.

13. El O
modelo es

viable de
implementar.

Observaciones Cualitativas
Aspectos positivos del proceso Delphi:

N

Permite tener informacién procesada y demostrativas

Aspectos positivos del Modelo de Transformacion Digital:

___ Cumplimiento de un modelo dificil de cumplir

Recomendaciones del experto:

Continuar con la metodologia respectivas

Nota. Meza, 2025.
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Instrumento de Validacion por Expertos - Método Delphi

Dictamen General

-Aprueba totalmente la propuesta
[ ] Aprueba con recomendaciones

[ 1 No aprueba la propuesta

(TR

Firma del experto:

Fecha: 20 /11_/2025_

Nota. Meza, 2025.

Anexo 11. Resultados segunda y ultima ronda Método Delphi

Nacionalidad ID copiar grafico

6 respuestas

2(33.3%)

1(16.7%)

Ecuatoriana Espaiia Espafiola Mexicano PERUANO

Nota. Meza, 2025.
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0 c i6 Total de

1. Ponderacién de Componentes (fndice AIT) IO copiar grafi
En la Ronda 1, la Opcién B (Cultura 30%, Tecnologia 30%, Estrategia/Visién

20%, Cliente 20%) fue seleccionada por el 66.7% de los expertos. La
justificacién mayoritaria es que este bal, favorece la ili

y

con los objetivos de io en la MYPE, donde Culturay
Tecnologia son los habilitadores criticos.

La segunda opcién mds votada (33.3%) fue la Opcién C (Cultura 50%,
Tecnologia 20%, Estrategia/Visién 15%, Cliente 15%), argumentando que la
Cultura es primordial, ya que sin ella la tecnologia no se integra
efectivamente.

Pregunta 1.1. Ponderacién Final

Con base en los resultados y justificaciones de la Ronda 1, ;cudl de las
i distrib de peso lamas para el indice
de Adaptabilidad Integral Tecnolégica (AIT)?

L 4 d

(Por favor, marque solo una opcién)

6 respuestas

® A(Mayoria R1): Cultura 30%,
Tecnologia 30%, Estrategia/Vision 20%,
Cliente 20% (Total:100%

@ B (Enfasis en Cultura): Cultura 40%,
Tecnologia 30%, Estrategia/Vision 15%,
Cliente 15% (Total: 100%)

@ C (Enfasis en Habilitadores): Cultura
35%, Tecnologia 35%, Estrategia/Vision
15%, Cliente 15% (Total: 100%)

Preguntas  Respuestas e Configuracion Total de puntos:

Pregunta 1.2. Justificacion

Si su eleccion difiere de la Opcién A (la ganadora de la Ronda 1), justifique brevemente su razén
principal. Sino cambid la opcion A, colocar "De acuerdo".

(madx. 3 lineas)

6 respuestas

De acuerdo
Sin Cultura no hay cambio, y |a resistencia lo hara inviable o disminuira la eficacia y eficiencia.

Por la razon de que los steakholers a mi criterio tienen mucho que aportar en la gestién estratégica ..mi
seleccion es mayor peso a los criterios de los clientes ..lo mas que se puede en esa drea

De acuerdo

2. Indicadores Clave R dos (Lagging Indicators) |0 copiar grafico

En la Ronda 1 se recopilaron diversas propuestas para los tres principales
indicadores rezagados (lagging indicadores) que reflejarian la verdadera
Adaptabilidad Integral Tecnoldgica. Se identifico una fuerte convergencia en
tres indicadores:

Indicadores Propuestos:

Porcentaje de empleados en roles digitales con antigliedad mayor a 24
meses.

Incremento sostenido de la productividad atribuible a cambios tecnoldgicos.

Porcentaje de iniciativas digitales activas y generando valor un afio después
de su lanzamiento.

Nota. Meza, 2025.
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Pregunta 2.1. Ratificacién de Indicadores

iConsidera que este conj| de tres son los més
adecuados para medir la verdadera Adaptabilidad Integral Te légica (AIT)
y su impacto estructural en una MYPE?

6 respuestas
@ Si, los tres indicadores son los més
criticos y completos.
@ No, al menos uno de ellos deberia se
reemplazado o modificado.
Preg 2.2.F (C IO copiargi
Simarco 'No'enlaP 2.1, lete lo sigui Si marco 'Si', puede

seleccionar "De acuerdo ...":

6 respuestas

@ 1. Porcentaje de empleados...

@ 2. Incremento sostenido de la
productividad...

@ 3. Porcentaje de iniciativas digitales
activas...

@ 4. De acuerdo con los indicadores
planteados.

Preg e (e i Total de puntos:

||_:| Copiar grafico

Cols 2: Indicador Al (Texto de Respuesta Corta)

Escriba el nuevo indicador propuesto aqui, o en caso no seleccioné indicador
alternativo, escribir "De acuerdo con los indicadores planteados”.

6 respuestas

1(16.7%) 1(16.7%) 1 (16.7%) 1(16.7%)

0
De acuerdo con los indicadores planteados Gestion en el drea soc...
De acuerdo con los indicadores De acuerdo con los indicadores plateados
3. Integridad y Dependencia del Modelo IO copiar grafico

En la Ronda 1, la mayoria de los expertos considerd el conjunto de pilares
(Cliente, E: gia y Vision Te légica, Cultura O ional,

Te logia) como B: Completo (66.7%) o Totall Integral
(16.7%). Solo el 16.7% lo considero Adecuado.

Pregunta 3.1. Enfasis o Ajuste de Pilares

Para lograr un modelo "Totalmente Integral”, ;qué pilar o concepto considera
que requiere un mayor énfasis o ajuste en su definicién?

6 respuestas
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Preguntas  Respuestas ° Configuracion Total de |

Pregunta 3.1. Enfasis o Ajuste de Pilares

Para lograr un modelo "Totalmente Integral”, ;qué pilar o concepto considera
que requiere un mayor énfasis o ajuste en su definicién?

6 respuestas

@ Estrategia y Vision Tecnolégica (Integrar
mejor "Analisis del Entorno")

@ B. Cultura Organizacional.

@ C. La Fusién de Estrategia/Vision y
Tecnologia (para incluir un pilar de
Retroalimentacion/Reingenieria)

@ D. Los pilares estan bien definidos, no
requieren ajuste.

Pregunta 3.2. Dependencia Critica (Cultura vs. Tecnologia) |0 copiar grafic

Reevaliie la dependencia critica entre estos dos pilares (Cultura antes de
Tecnologia).

Pregunta: Avance en Cultura Organizacional antes de invertir en Tecnologia.

Escala: 1 (Poca o Ninguna Dependencia) a 5 (Absolutamente Critica)

6 respuestas

6
5(83.3%)
4
2
0 ((I)%) 0 (0%) 1(16.7%) 0 (0%)
1 2 3 4 5
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Anexo 12. Algunos participantes en Método Delphi

Valencia - English | a - A | Accesibilidad | Mapa web | Buscar | Directorio

ST UNIVERSITAT
jT[[‘ | POLITECNICA
2/ DE VALENCIA

22 Iniciar sesion =
ADMISION ESTUDIOS INVESTIGACION ORGANIZACION COMUNIDAD UPV

Inicio UPV : Directorio

Ficha personal

Serrano Cobos, Jorge Ignacio Direccién postal
jorserc2 @ har.upv.es Escuela Técnica Superior de Ingenierfa Informatica
Universitat Politécnica de Valéncia
humanidadesdigitales.blogs.upv.es/ Camino de Vera, s/n
http:/fwww.upv.esfficha-personalljorserc2 éggi?;aiencra
Espaia

Identificadores cientificos Orcid Researchld ScopusiD

Datos de adscripcion
Centro Escuela Técnica Superior de Ingenieria Informética Investigacion Dpto. De Comunicacién Audiovisual, Documentacién E
Historia Del Arte
Departamento Dpto. de Gomunicacion Audiovisual, Documentacion e Grupo de investigacién iMetrics Lab
Historia del Arte
Otros Director académico de master universitario (MUHD)

Actividad Profesor/a Permanente Laboral

Docencia

Asignaturas y tutorias Premios 1 Capitulos 1

Publicaciones en congresos 7 Articulos de revista 10 Innovaciones educativas 14

Trabajos fin de Grado y Master 98

Investigacién

Proyectos 7 Contratos 5 Libros 2
Capitulos 13 Publicaciones en congresos 14 Articulos de revista 37
Tesis 1

Como llegar | Planos | Contacto
Universitat Politécnica de Valéncia © 2020 - Tel. (+34) 96 387 70 00

Hl%(:}
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Valencia - English | a* A | Accesibilidad | Mapa web | Buscar | Directorio

:* Iniciar sesion ::

ADMISION ESTUDIOS INVESTIGACION ORGANIZACION COMUNIDAD UPV
Inicio UPV :: Directorio
Ficha personal
Guerola Navarro, Vicente Direccién postal
viguena @ upv.es Escuela Técnica Superior de Ingenieria de

www.linkedin.com/in/vicente-guerola-navarro-77ab01a/

http://www.upv.esfficha-personallviguena

Identificadores cientificos Orcid Researchld ScopuslD

Datos de adscripcion

Centro Escuela Técnica Superior de Ingenieria de
Telecomunicacion
Departamento Dpto. de Organizacion de Empresas

Actividad Profesor/a Permanente Laboral

Investigacion

Telecomunicacion

Universitat Politécnica de Valéncia
Camino de Vera, sin

46022 Valencia

Valencia

Espafia

Dpto. De Organizacion De Empresas
Grupo de Integracion de Tecnologias de Informacion en
las Organizaciones. ITIO

a-]
=

Docencia

Asignaturas y tutorias Premios

Publicaciones en congresos 25

Trabajos fin de Grado y Master 90

Investigacién

Articulos de revista

Capitulos 1

Innovaciones educativas 10

Premios 4 Proyectos

Publicaciones en congresos 20

Articulos de revista

Capitulos 1

Cdmo llegar | Planos | Contacto
Universitat Politécnica de Valéncia © 2020 - Tel. (+34) 96 387 70 00
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