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RESUMEN

La transformacion digital se refiere a cambios a nivel de empresa, el redisefio de modelos
de negocio, el cambio de mentalidad en las personas, habitos, desarrollo de nuevas
capacidades, estrategia, mejora de procesos; que pueden mejorar la productividad, la
eficiencia, el ahorro de tiempo y costos y aumentar la sostenibilidad a través de la introduccién
de nuevas tecnologias, haciendo a la empresa competitiva y enfocandose al cliente en la

nueva era digital.

La investigacion sobre transformacion digital en Pymes, se lo ha realizado debido a que en
el Ecuador existe limitada informacion al respecto, creando incertidumbre y una baja cultura
de innovacion. Por cuanto se ha desarrollado un diagndstico de transformacion digital en
Pymes que conforman el Parque Industrial Imbabura S.A de la ciudad de Ibarra, para conocer
su situacién actual. Esto se desarroll6 a través de un estudio de campo adaptado al estudio
de caso propuesto por (Yin, 2014) y utilizamos dos enfoques: cualitativo con la aplicacion de

entrevistas y cuantitativo aplicando encuestas para complementar la investigacion.

Para el analisis de los datos cualitativos utilizamos la herramienta MAXQDA y el Modelo de
madurez digital para analizar los datos cuantitativos, obteniendo como resultado que dentro
de este sector en su mayoria son micro empresas (68%), su nivel de madurez digital es infantil
siendo su principal debilidad conseguir personal para determinadas areas , seguido de no dar
a conocer sus productos o servicios, personal con conocimientos digitales basicos, los medios
digitales que predominan en este sector son las redes sociales o pagina web pero no se
alimentan, no son muy activas; su promocion y comercializacion lo hacen de manera personal.
Dentro de este diagndstico también se mencionan algunas potencialidades, debilidades,

dificultades que se logré identificar y las &reas que necesitan ser abordadas por las Pymes.

Existe un bajo conocimiento de herramientas tecnol6gicas que pueden utilizar en su
negocio. Las redes sociales y pagina web son las herramientas mas conocidas dentro de este
sector. Por lo que algunos empresarios confunden la transformacion digital con el uso de estas
herramientas, ademas, no cuentan una hoja de ruta, son informales; las actividades las van

haciendo acorde a como lo vayan necesitando.

La transformacion digital en este sector tomara tiempo ya que no todos aprenden al mismo
ritmo, y otras Pymes consideran que es dificil cambiar su modelo de negocio debido al tipo de

cliente que manejan, pero si pueden mejoran ciertas areas.

Palabras clave: Transformacion digital, digitalizacion, Industria 4.0, PIISA, Pymes, enfoque

cualitativo, enfoque cuantitativo.
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ABSTRACT

Digital transformation refers to changes at the enterprise level, redesign of business models,
change of people's mentality, habits, development of new capabilities, strategy, process
improvement; they can improve productivity, efficiency, time and cost savings and increase
sustainability through the introduction of new technologies, making the company competitive

and focusing on the customer in the new digital age.

The research on digital transformation in SMEs has been carried out because in Ecuador
there is limited information in this regard, creating uncertainty and a low culture of innovation,
since a diagnosis of digital transformation has been developed in SMEs that make up the
Industrial Park Imbabura SA of the city of Ibarra, to know its current situation. This was
developed through a field study based on a case study proposed by Yin and we used two
approaches: qualitative with the application of interviews and quantitative applying surveys to

complement the research.

For the analysis of qualitative data we used the MAXQDA tool and the Digital Maturity Model
to analyze quantitative data, obtaining as a result that within this sector they are mostly micro
companies (68%), their level of digital maturity is infant being its main weakness to get
personnel for certain areas, followed by not publicizing its products or services, personnel with
basic digital knowledge, the digital media that predominate in this sector are social networks or
web pages but they do not feed, they are not very active; their promotion and marketing are
done in a personal way. Within this diagnosis, some potentialities, weaknesses, difficulties that

were identified and the areas that need to be addressed by SMEs are also mentioned.

There is a low knowledge of technological tools that they can use in their business. Social
networks and web pages are the most used or well-known tools in this sector. Therefore, some
entrepreneurs confuse the digital transformation with the use of these tools, in addition, they
do not have a roadmap, they are informal, the activities are carried out according to how they

need it.

The digital transformation in this sector will take time since not everyone learns at the same
rate, and other SMEs consider that it is difficult to change their business model due to the type

of client they handle, but if they can improve certain areas.

Keywords: Digital transformation, digitization, Industry 4.0, PIISA, SMEs, qualitative

approach, quantitative approach.
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INTRODUCCION

Antecedentes

El Parque Industrial Imbabura es una sociedad andnima inicialmente constituida el 28 de
abril de 1965, que incentiva el desarrollo de actividades econémicas productivas, servicios,
distribucion, comercializacién y almacenamiento, para la instalacion de Pequefias y Medianas
Empresas y las demas actividades que por su naturaleza y clasificacion no se puedan
desarrollar en zonas diferentes a las destinadas o clasificadas como Industriales. Se encuentra
en Av. Fray Vacas Galindo y Av. Rodrigo de Mifio, Barrio "Las Palmas" Ibarra, Ecuador (Parque
Industrial Imbabura, 2015).

La mayoria de las empresas que son pequefios talleres localizados en este lugar no cuentan
con una estructura administrativa bien definida ya que son negocios familiares y estan dirigidas
por los mismos propietarios. La estructura administrativa va de acuerdo al tamafio de cada una
de las empresas, las empresas que se encuentran legalmente constituidas que son muy pocas
tienen en su parte administrativa: gerente general, jefes departamentales, secretarias y por
altimo los obreros o empleados. La parte financiera de las empresas se basa en la

comercializacion de sus bienes y servicios (Rocio & Lissete, 2012).

La transformacion digital, mas alla de verse como una simple implementacién de tecnologia,
debe suponer una reinvencion y un cambio cultural que afecta a los procesos, los
procedimientos, los habitos y los comportamientos de organizaciones y personas, gue gracias
a las tecnologias digitales mejoran su capacidad de hacer frente a los retos que suponen los

nuevos tiempos (Llorente & Cuenca, 2016).

El diagndstico es un estudio previo a toda planificacion o proyecto y consiste en recopilar y
tratar informacién relevante de la empresa con el fin de comprender su funcionamiento, asi

como poder identificar las debilidades y fortalezas presentes en la organizacion (Datisa, 2014).

Situacion Actual

La Universidad Técnica del Norte junto al Parque Industrial Imbabura S.A. estan trabajando
en un Plan de Continuidad de las Empresas frente a la emergencia sanitaria COVID-19, para
impulsar la Reactivacion Econdmica del mismo. La asignacion de recursos para acciones
innovadoras es muy limitada por lo cual las organizaciones carecen de un plan permanente

gue fomente la innovacion (Torres-pereira & Aguilar-campoverde, 2016)



Existen limitados diagnésticos de transformacion digital en el pais, asi como también escasa
informacion de las Pymes que conforman PIISA de la ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura,

lo que dificulta establecer estrategias de desarrollo empresarial y desde la academia definir

planes curriculares.

Prospectiva

El resultado de un diagnéstico sobre transformacion digital en las Pymes que conforman el
Parque Industrial Imbabura S.A. de la ciudad de Ibarra, ayudara a establecer retos y objetivos
de transformacion; que estén alineados con su situacién actual y con su realidad, basados en
las necesidades que estas tienen, de esta manera podran afrontar con éxito una transformacion

digital.

Esto también beneficiara a la Universidad Técnica del Norte ya que le permitira enfocar sus
planes de estudio, investigaciones y capacitaciones en areas descritas por el diagndstico que

se pretende realizar.

Planteamiento del Problema

Limitada comprension de como las Pymes estan enfrentando la transformacion digital en el
Parque Industrial Imbabura S.A., ciudad de Ibarra, lo que genera baja cultura de innovacién y
una estructura organizacional informal en este sector (Fig. 1). Este diagndstico sobre
transformacion digital a realizar, permitira identificar las potencialidades y dificultades

empresariales presentes en las Pymes.

Pasivas L5 PYMES nocuentan con una PYMES con estrategiasdigitales
Baja culturade innovacian, estructura organizacional formal. limitadas. Efactos
Critico Limitacla comprensién de coma las PYMES estan enfrentanda la transformacion digital
en el Pargue Industrial Imhabura §.A, ciudad de lharra, Problema Central

4 f !

Disoonoimiento de métodos y Lirnitacta documentacidn Fersonal delaorganizaian
tecriicas para realizaruna organizacional enlasPYMES que oo bajos conacimientos
transformacian digital exitosa, conformanFIISA, de Tl

Critico
Causas

Fig. 1 Diagrama de planteamiento del problema.



Para poder definir el diagrama de Planteamiento de Problema se utilizo el instrumento de
investigacion de identificacion y clasificacion de problemas (Matriz Vester).

Objetivos
Objetivo General

Realizar un diagndstico en las Pymes que conforman el Parque Industrial Imbabura S.A. de
Ibarra, mediante un estudio de campo para recopilar informacién e identificar su situacién actual

respecto a la transformacion digital.

Objetivos Especificos

e Realizar la revision de literatura acerca de transformacion digital en articulos de
bases de datos cientificas abiertas.

e Definir los métodos, técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos a
usar en la investigacion.

¢ Realizar el levantamiento de la informacién cualitativa y cuantitativa en al menos
cinco Pymes pertenecientes al PIISA.

e Desarrollar el diagnéstico de transformacion digital de las Pymes del PIISA en base

al andlisis de la informacién recopilada.
Metodologia

En este trabajo utilizamos dos enfoques cualitativo y cuantitativo. Cualitativo ya que este
tipo de investigacion se utiliza para comprender problemas o situaciones investigando las
perspectivas y el comportamiento de las personas en estas situaciones y el contexto en el que
actian. Para lograr esto, la investigacion cualitativa se lleva a cabo en entornos naturales y
utiliza datos en forma de palabras en lugar de nimeros. Los datos cualitativos se recopilan
principalmente a partir de observaciones, entrevistas y documentos, y se analizan mediante la
herramienta MAXQDA. Este enfoque es Util para comprender los procesos causales y para

facilitar la accion basada en los resultados de la investigacion (Kaplan & Maxwell, 2005).

Por otra parte, el enfoque cuantitativo busca cuantificar y expresar en cifras los parametros
estudiados de una poblacién. Los datos cuantitativos se recopilan a través de encuestas para

respaldar la informacion obtenida en las entrevistas.



Alcance

El presente proyecto de titulacion tiene como finalidad realizar un analisis de la situacion
actual sobre transformacion digital en las empresas que conforman el Parque Industrial
Imbabura S.A ubicado en la ciudad de Ibarra, se inicia con la revision bibliogréfica acerca del
tema propuesto en las diferentes bases de datos (Scopus, Google Académico, Springer, entre
otros). Se realiza un estudio de campo con la aplicacion de entrevistas y encuestas a los
gerentes o propietarios de las empresas designadas, dicha informacion se la analiza y codifica
para proceder con el desarrollo del diagndstico en estudio.

El trabajo propuesto no contempla investigacion aplicada, es decir no llega al punto de
solucionar los problemas encontrados en las Pymes, sino que se centra en una investigacion
basica cuya finalidad es la obtencion y recopilacién de informacion para la comprension de su

situacion actual (ver Fig. 2).

N

Preparar instrumentos

para recoleccion de datos

Entrevistas y
Revision bibliografica

Encuestas

Andlisis de

datos

Comunicar resultados

Diagndstico

Metodologia — Estudio de campo

Fig. 2 Mentefacto del alcance



Justificacion

El grado de modernizacion conjunto de un pais de su sociedad y de su sistema productivo
esta ya en funcion de su digitalizacién. Lo sabiamos desde hace tiempo cuando se abordaba
la modernizacion de los servicios banca y comercio singularmente, pero la digitalizacién ha

tomado carta de naturaleza en la industria (Ekos, 2020).

Un diagnéstico de transformacion digital permite a las organizaciones entender su punto de
partida, conocer qué grado de evolucién digital tiene la organizacién en relacion con sus
procesos, clientes, producto/servicio y modelo de negocio y como esta preparada para afrontar

el reto de la transformacién digital (Ramirez & Ordéfiez, 2018).

La presente investigacion se basa en el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS)
numero 9 “Industria, Innovacion e infraestructura” cuya meta es 9.4 que manifiesta: De
aqui a 2030, modernizar la infraestructura y reconvertir las industrias para que sean
sostenibles, utilizando los recursos con mayor eficacia y promoviendo la adopcion de
tecnologias y procesos industriales limpios y ambientalmente racionales, y logrando que
todos los paises tomen medidas de acuerdo con sus capacidades respectivas (Parra
Cortés, 2018)

Dentro del Plan Nacional Toda una Vida (PNTV) se basa en el eje 2 “Economia al
servicio de la sociedad”, objetivo Nro. 5 el cual consiste en: Impulsar la productividad y
competitividad para el crecimiento econdmico sostenible de manera redistribuida y

solidaria (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2017).

Justificacion Tecnolégica

A través de un diagnostico se evalla el uso de las TIC en los distintos procesos industriales,
estructurados en torno a la cadena de valor de la empresa, identifica sus fortalezas y
debilidades, definiendo las areas de mejora, asi como también identificar oportunidades
asociadas al nuevo paradigma. A partir de esto se podria establecer las bases para un proceso
de acompafiamiento a la Pyme Industrial para acometer dichas mejoras, priorizando las
mismas en base al nivel de madurez digital previo de la empresa y a su capacidad de absorcién

de las iniciativas de mejora continua (Metalndustry4, 2016).



Contexto

Existen algunos proyectos similares entre los que podemos mencionar los siguientes:

e Gestion empresarial y comercio digital (Vallejos Orbe, Gallegos Varela, Beltran Urvina,
Pineda Carrillo, & Rhea Gonzalez, 2020).
e Transformacion digital y la industria 4.0 (Bedoya, 2019)
e Diagnostico de las acciones relacionadas con la RSE en las PYMES agremiadas en la
corporacion de empresarios del parque industrial Riobamba (Cepir), afio 2016
(Corozo Orobio & Lucas Loor, 2016).
e Plan de marketing digital para PYME (Dario, 2014).

En nuestro entorno no existen trabajos relacionado con transformacion digital, sin embargo,
a nivel nacional e internacional se han propuesto trabajos con informacién esencial para que

las Pymes puedan entender el proceso de transformacion.

El aporte del presente trabajo de titulacién es que las Pymes pertenecientes al Parque
Industrial Imbabura S.A, cuenten con un diagnéstico de transformacién digital, que sea el punto
de partida para la mejora centrandose en las areas mas débiles o también para investigaciones

futuras.



CAPITULO 1: Revisién de Literatura

1.1 Transformacion digital y Pymes

Lo que deben tener presentes las Pymes a la hora de abordar un proceso transformador es
que, este no debe ser el fin en si mismo. Es decir, la transformacion digital no debe ser el
objetivo, sino la herramienta para mejorar la eficiencia de la organizacion, la clave esta en
alinear los objetivos y estrategias corporativas con el medio (digitalizacion) y las herramientas
(tecnologia). La digitalizacién es definida como: “La conversién de datos analdgicos
(especialmente en imagenes de uso posterior, video y texto) en forma digital” (Parviainen,
Tihinen, K&ariainen, & Teppola, 2017) en otras palabras convertir lo tradicional en digital. Otro
concepto mencionado es Industria 4.0 definido como “la introduccion de las tecnologias
digitales en los procesos de fabricacion, con la finalidad de que una empresa se vuelva
inteligente y las instalaciones sean capaces de auto gestionarse, dichos procesos se
encuentran un proceso de transformacion digital, producida por el avance de las tecnologias

de la informacion y, particularmente, de la informatica y el software” (Del Val Roman, 2012).

La siguiente definicion sera utilizada en el presente trabajo para comprender el proceso de
trasformacion digital: “mas alla de verse como una simple implementacion de tecnologia, debe
suponer una reinvencién y un cambio cultural que afecta a los procesos, los procedimientos,
los habitos y los comportamientos de organizaciones y personas, para ser competitivo de forma
sostenible en una economia digital, cuyo objetivo es adaptarse al cliente en la era digital”. A lo
largo de todo el trabajo se mencionara términos como digitalizacion, Industria 4.0 ya que estos

dos términos se relacionan con el proceso de transformacion digital.

Las Pymes (micro, pequefia y mediana empresa) constituyen la columna vertebral de la
economia, representan la mayor parte del producto interno bruto y también son empleadores
importantes. Las organizaciones son cada vez mas proactivas para mejorar sus operaciones
comerciales, que es un buen punto de partida para introducir nuevos conceptos como Industria
4.0 (Matt & Rauch, 2020). En el Ecuador representan el 99,52% segun cifras del Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) de 2019. El segmento de mayor participacion son
las microempresas con un 90,89%, seguido de las pequefias con 7% y las medianas con
1,63%; Unicamente el 0.49% constituyen grandes empresas (INEC, 2020). El Ministerio de
Industria y Productividad de Ecuador (2011), tiene como referencia la siguiente clasificacion de
las Pymes tomando en cuenta tres variables como: la cantidad de empleados, total de activos
y ventas o ingresos brutos obtenidos (Chavez, Campuzano, & Betancourt, 2018). A

continuacion, se muestra la clasificacion.



Microempresas:

- Ingresos menores a $100.000
- Trabajadores: Entre 1 a 9 personas
- Activos totales: menores a $100.000

Pequefa empresa:

- Ingresos entre $100.001 y $1'000.000
- Trabajadores: Entre 10 a 49 personas
- Activos totales: Entre $100.000 y $700.000

Mediana empresa:

e Ingresos entre $1'000.001 y $5'000.000
e Trabajadores: Entre 50 a 199 personas.
e Activos totales: Entre $700.001 y $4°000.000

1. 2 Metodologia para realizar revision de Literatura

Se realiz6 una revision de literatura para obtener informacién actualizada de trabajos sobre
transformacion digital. Se utiliza un protocolo de revision que se presenta en la Fig. 3 y consta
de seis pasos: (i) Definir unidad de andlisis (ii) Preguntas de Investigacion, (iii) cadena de
busqueda, (iv) busqueda de documentos, (v) seleccién de articulos, (vi) extraccion de datos

relevantes. A continuacion, se explica cada una de las fases:

e Definir unidad de analisis

Es necesario delimitar y tener claro el problema, en este trabajo nuestra unidad de analisis

es: “Situacién actual de las Pymes frente a la transformacion digital”.

e Preguntas de Investigacion

Se establecieron tres preguntas de investigacion (Pl). Tabla 1, las cuales son las directrices

en el proceso de revision sobre el tema, el cual aborda transformacion digital en Pymes.

Tabla 1. Preguntas de investigacion

NUumero Preguntas de investigacién

PI1 ¢,Como se encuentran las Pymes frente a la transformacién digital?

PI2 ¢, Qué dimensiones y niveles conforman el modelo de madurez digital?

PI3 ¢,Cudles son los riesgos o dificultades de Transformacion digital en las Pymes ?
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e Cadena de busqueda

Se definié la cadena de busqueda, que sera utilizada en las bases de datos cientificas para
la obtencion de informacién acerca del tema transformacion digital en Pymes. La Tabla 2
presenta la cadena de busqueda en cada base de datos.

Tabla 2. Cadenas de blsqueda utilizadas en las bases de datos cientificas

Criterio Scopus Google Scholar

Cadena de busqueda  ("digital transformation" OR Madurez digital ,
"digitalization" OR “diagnosis” Modelos de madurez
OR "digitization” AND "SME") digital en Pymes

e Busqueda de documentos

Para la busqueda de los documentos se utiliz6 como base de datos principal Scopus y
adicional Google Scholar. Se encontré un total de 1200 documentos de los cuales se filtrd por
afio (tltimos 6 afios) dando como resultado 368 de los cuales 266 pertenecen a Scopus y 102

a Google Scholar.

Unidad de Analisis

Preguntas de investigacion

Cadena de busaueda

, 266 Cao D
Busqueda de

documentos (368) Google

p———

Seleccién de articulos (15)

|

Extracciéon de datos

Fig. 3 Diagrama de protocolo



e Seleccion de articulos

Para la seleccion de articulos se consideraron tres fases. En la primera fase se aplicaron
criterios de inclusion y exclusion. Los criterios de inclusion considerados por el autor
fueron: (i) articulos cientificos, libros, trabajos de titulacion. Todos los trabajos tenian relacion
con transformacion digital, digitalizacion en Pymes, Industria 4.0, Madurez digital, Modelos de
madurez digital en Pymes; publicados durante los ultimos 6 afios (2016-2021) en idioma inglés
y espafiol. Los criterios de exclusion considerados por el autor fueron: (i) trabajos duplicados,

(i) estudios publicados en otras areas de conocimiento.

En la segunda fase se aplicaron criterios relacionados con las cadenas de busqueda para
dar mayor relevancia a la revisién literaria y que respondan a las cuatro preguntas de
investigacion planteadas. Los documentos fueron encontrados por afio de publicacion y se

revisaron inicialmente titulo, resumen y palabras clave.

Finalmente, en una tercera fase se revisaron las secciones de las publicaciones
correspondientes a la Introduccién y Conclusiones para verificar si la informacion contenida
aporta y tienen relacién con las cuatro propuestas. El nUmero total de documentos después de
aplicar las tres fases se presentan en la Tabla 3.

Tabla 3. Seleccién de articulos

Base de datos Fasel Fasell Faselll
Scopus 266 49 13
Google Scholar 102 20 2
Total 368 49 15

El detalle de los 15 articulos cientificos finalmente seleccionados se presenta en la Tabla
4. Cabe mencionar que se tradujo el titulo de los articulos pertenecientes a Scopus, Unicamente

para listarles dentro de la tabla, pero originalmente estan en idioma inglés.

Tabla 4. Articulos seleccionados

Base de
Cddigo Titulo datos Afo Referencia
bibliogréfica
(Lizarralde
Dorronsoro,
Un modelo de madurez de Industria 4.0 Ganzarain

Al Scopus 2020

para empresas de maquinas herramienta Epelde, Lopez, &
Serrano Lasa,

2020)
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Analisis de la adopcion de tecnologias

(Lorente-
Martinez, Navio-

A2 . Scopus 2020 Marco, &
InStore de cara al cliente en Pymes :
minorista Rodrigo-Moya,

2020)
Antecedentes, consecuencias y desafios (Eller, Alford,

A3 de las pequefias y medianas, Scopus 2020 Kallmiinzer, &
digitalizacion empresarial Peters, 2020)
La estrategia digital adecuada para su
negocio: un andlisis empirico del disefio y (Becker &

Ad laimplementacion de estrategias digitales Scopus 2020 Schmid, 2020)
en PYMES y LSE

(Ericson, Lugnet,

A5 Retos de la Industria 4.0 en las Pymes Scopus 2020 Solyang,

Kaartinen, &
Wenngren, 2020)
La transformacion digital de las Pymes: (Crupi et al
A6 un nuevo corredor de conocimiento Scopus 2019 b "
- ; o 2020)
llamado digital centro de innovacion
Industria 4.0 para Pymes Desafios, (Matt & Rauch,

AT oportunidades, y requisitos Scopus 2020 2020)

., o (Isensee,
La relacion entre cultura organizacional, Teuteber

A8 sostenibilidad y digitalizacibn en las Scopus 2020 . 9.

Pymes: una revision sisteméatica Griese, & Topi,
ymes. 2020)
Modelos de madurez digital en Pymes Google

A9 — Caso de estudio de una pyme de 2019 (Galindo, 2019)
telecomunicaciones de Colombia Scholar
Busqueda bibliografica de factores clave (de Jesus &

Al10 para el desarrollo de modelos de madurez  Scopus 2020 .

- o : Lima, 2020)
genéricos y especificos para Industria 4.0
. ., .. 2020 (Stich, Zeller,
All g/lx?tc:)' g:sd:?gg FL: nr%et;ansformauon digital Scopus Hicking, & Kraut,
y 2020)
El kit de herramientas de marketing

A12 digital: Una revisién de la literatura para la Scopus 2021 (Peter & Dalla
identificacion de digital Canales vy P Vecchia, 2021)
plataformas de marketing
o e oY (o, Raby,

AlL3 implicaciones para el desempefio de Ié Scopus 2021 Albino, &
Implicaciones p P Bertoldi, 2021)
innovacion
Proceso de transformacion digital y

A14  Pymes Scopus 2019 (Ulas, 2019)
Madurez Digital, primer paso hacia la
transformacion digital: Desarrollo de un Google (Haro Freile,

Al15 . 2019
modelo de madurez digital paraempresas  genolar 2019)

de manufactura
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e Extraccion de datos relevantes

Los 15 articulos seleccionados (Tabla 4) fueron revisados por el autor de la tesis, donde se
elaboré una matriz de conceptos para identificar los temas de mayor relevancia acerca de
transformaciéon digital como: Digitalizacion en Pymes, adopcién de tecnologias, factores
impulsores, dificultades y necesidades, dimensiones y niveles de madurez digital. A
continuacion, se detalla en la Tabla 5 los conceptos y la pregunta de investigacion (Pl) a la que

responden.
Tabla 5. Matriz de conceptos
PI1 PI2 PI3
E o 3
C = o \C N E
oncepto 2 » 9 ) =
= = 5 a
L I
Cédigo S g E 8 © 5
. S o, =5 o = g S
Articulo w| CPo| 2@ < @ o O
EG| 55| €5 s| 2 | 3 Sk
SE| S S = o =S| 5 o £c5s
s — L — - —_—— ] ——
2| 22| ExsS| 8| X 58 | B3s@
Sc| 59| o2 T| 3 o> E G
@ <Q| Wwos| £| = =5 Naks
Al X X X
A2 X X
A3 X X X
A4 X
A5 X
A6 X X
A7 X X X
A8 X X
A9 X
Al10 X X
All X
Al2 X
Al3 X
Al4 X X X
Al5 X
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1.3 Resultados de la revision de Literatura

1.3.1 Transformacion digital en Pymes

Es més probable que las Pymes sean las grandes ganadoras del cambio; ellos a menudo
son capaces de implementar la transformacion digital mas rapidamente que las grandes
empresas, porque pueden desarrollar e implementar nuevas estructuras Tl desde cero mas
facilmente (Matt & Rauch, 2020).

Sin embargo es extremadamente preocupante cuando empezamos a ver estadisticas de las
pequefias y medianas empresas quienes no consideran al momento, la digitalizacién como una
buena inversién y prefieren depositar su confianza en lo tangible; asi, los archiveros de oficina
se vuelven cada vez mas necesarios y tediosos, su capacidad y adaptabilidad es reducida, su
productividad fluctta al albedrio del mercado y dejan que el azar guie el destino empresarial
(Ekos, 2020). Mientras que la mayoria de las empresas (75%) cuenta con alguna forma de
estrategia digital, su nivel promedio de preparacion para implementarla apenas alcanza el 46%
(Cancino, 2017).

Las Pymes, como las empresas en general, deben comprometerse en el cambio
organizacional para encontrar una respuesta efectiva a los cambios tecnolbégicos, para

asegurar tanto su supervivencia y su sostenibilidad (Isensee et al., 2020).
Algunas ventajas que se pueden identificar son:

e Las Pymes pueden empezar a digitalizar ciertos procesos comerciales mediante
la adopcién de tecnologias digitales para cambiar los mecanismos de propuesta
de valor, creacién de valor y captura de valor (Lorente-Martinez et al., 2020).

e Poseen ciertas fortalezas mas dificil de emular para las empresas mas grandes,
incluida la velocidad a la que pueden innovar y evolucionar debido a su
flexibilidad y cultura coherente (Eller et al., 2020).

¢ Laflexibilidad puede ayudar a mejorar la creacion de valores y normas hacia la
digitalizacion, en particular si los gerentes tienen una identificacion positiva con
las tecnologias digitales que a su vez comparte con sus empleados (Eller et al.,
2020).

e La capacidad del propietario y alta direccion para inculcar una identidad
compartida, es méas probable fomentar el intercambio de conocimientos entre
los empleados, especialmente durante las etapas de crecimiento de la empresa
(Eller et al., 2020).
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1.3.2 Adopcion de tecnologias

“La adopcién de tecnologia digital sigue siendo particularmente baja entre las pequefias
empresas, incluso para las tecnologias que parecen especialmente relevantes para las Pymes,

como la computacion en la nube” (Eller et al., 2020).

La transformacion digital de las Pymes tiene lugar solo a través de la integracion de factores
habilitadores internos y externos que combinada con otras empresas, clientes e instituciones
fomentan la creacion de ecosistemas digitales y una fuerte adopcion de transformacion digital
(Crupi et al., 2020).

e Habilitadores internos

Son el grado de capacidad de la organizacion y del emprendedor (Crupi et al., 2020), para
la apertura a la innovacion. El emprendedor generalmente es el Gnico tomador de decisiones

y por lo tanto tiene un papel relevante en la adopcién de tecnologias digitales.

e Habilitadores externos

Son aquellos que incluyen los llamados factores del entorno como:

La presion competitiva: se relaciona con lo que estan haciendo los competidores y como los
usuarios pueden cambiar facilmente a ellos; Actitud del cliente se refiere a las expectativas de

los clientes en cuanto a la tecnologia; Preparacion nacional percibida son programas

gubernamentales que apoyan al crecimiento de las Pymes (Lorente-Martinez et al., 2020)..

Finalmente, como terceros estan las plataformas digitales y proveedores de servicios

1.3.3 Elementos impulsores de la transformacion digital

e Tecnologias

Las tecnologias basadas en transformacion digital, estan actuando como una fuerza
disruptiva que esta remodelando las operaciones de las empresas y estructura organizativa,
dando lugar a procesos de innovacion abiertos y distribuidos. Asi, como también mejorar la
inteligencia de mercado y acceder a los mercados globales y redes de conocimiento a un costo

relativamente bajo (Crupi et al., 2020).

Las actualizaciones TIC, sin importar el tamafio del proyecto que se implemente en las
empresas, son elementos fundamentales de la transformacion digital. Es necesario establecer

gue la adopcién de tecnologia en los procesos empresariales, no necesariamente significa una
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mejora dentro de las compafiias. Para tener éxito en este tipo de proyectos, es imprescindible
gue la estrategia determine qué tecnologias se deben implementar, bajo qué objetivos y qué
resultados se esperan de los sistemas adoptados. Ademas, se tiene que capacitar al talento
humano para que pueda aprovechar al maximo las herramientas que la empresa adquiere para

optimizar recursos y su tiempo en las diferentes tareas que tiene que realizar (Ekos, 2020).
A continuacion, se listan algunas tecnologias que habilitan la Transformacion digital.

¢ Inteligencia artificial

e Internet de las cosas (loT)

e Cloud

e Big Data
e 5G

e Robotica

Inteligencia Avrtificial

La inteligencia artificial investiga como piensa un cerebro humano y como las personas
aprenden y deciden mientras intentan resolver un problema, e imita los resultados de este
estudio con software inteligente. Todas las industrias que trabajan con gran cantidad de datos
han reconocido el valor que agrega la inteligencia artificial a sus empresas. Al analizar las ideas,
percepciones del cliente de esta data, usualmente en tiempo real, las organizaciones son
capaces de trabajar mas eficiente y obtener ventajas sobre sus competidores. Algunas areas
gue han visto un impacto positivo son: educacién, textil, alimentacion, construccién, gobierno,

petroleras y gas.

Internet de las cosas (loT)

Internet de las cosas es una tecnologia basada en la transferencia de datos entre
dispositivos a través de Internet. Consiste en dispositivos interconectados desde sensores
simples hasta teléfonos inteligentes y dispositivos portatiles (Ulas, 2019). A través de
soluciones |oT se pueden capturar mas rapidamente datos de mayor calidad, aportando a las
organizaciones nuevas oportunidades para transformar y mejorar sus modelos de negocio
(Ekos, 2020).

Cloud (Nube)

La nube abarca muchos tipos de computacion, almacenamiento, comunicacion y servicios

de software, en los que se delega la gestion de los recursos de hardware al proveedor, los
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cuales son rentados a inquilinos, generalmente a través de modelos de pagos flexibles (Ekos,
2020).

Big Data

Es un término en evolucion que se utliza para describir gran cantidad de datos
estructurados, semiestructurados o no estructurados de gran variedad y volumen que tienen
un gran potencial de ser extraido para obtener informacion. A través de esta data las empresas
pueden descubrir oportunidades, tendencias, necesidades de sus clientes y socios ayudando
a la toma de decisiones inmediatas (Lizarralde Dorronsoro et al., 2020). Big Data es reconocido

por sus cinco V (Volumen, Velocidad, Variedad, Veracidad, Variabilidad).

5G

Se caracteriza por sus altas velocidades de navegacion. Se estima que se puede alcanzar
hasta 10GB. Esto implica que las empresas podrian tener mejores conexiones a internet que
al utilizar redes de cable, menor latencia, mayor capacidad, flexibilidad y confianza (Ekos,
2020).

Robatica

Se trata de robots cada vez con habilidades e inteligencia mas excepcionales utilizados para
automatizar tareas. Mayor flexibilidad y menor tiempo de entrega de los productos al mercado.
Las industrias usuarias estan adoptando rapidamente robots con fines industriales para mejorar

la calidad de los productos y reducir los costos de fabricacion (Ulas, 2019).
e Cambio de practicas comerciales

Internet

Internet proporciona una plataforma para millones de transacciones y comunicaciones en
linea diarias que hacen una contribucion significativa a las economias individuales. Hoy en dia
con la popularizacién de su uso en todo el mundo daria paso al desarrollo de un nuevo

paradigma econdmico denominado economia digital.

Comercio Electronico

Segun la OMC (Organizacion Mundial del Comercio), el comercio electrénico se define como
fabricacion, distribucion, venta y entrega de bienes y servicios por medios de

telecomunicaciones.
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Redes Sociales

Segun la Organizacién para la Cooperacion Econémica y Desarrollo (OCDE), “son todas las
formas de transaccion relacionadas con actividades comerciales, comunicacion e interaccion,
incluidas organizacion e individuos que se basan en el procesamiento y transmision de datos

digitalizados incluyendo texto, sonido e imagenes visuales” (Ulas, 2019).

El uso de las redes sociales influye positivamente en el rendimiento financiero de las Pymes,
ayudan a reducir los costos de marketing mientras mejora las relaciones con los clientes (Eller
et al., 2020).

e Globalizacion

La globalizacién es el resultado de la movilidad avanzada de bienes, servicios y capital, que
esta mutuamente dependiente y creciente comunicacion e interaccion entre sociedades y
gobiernos que existen en diferentes partes del mundo. La globalizacion ha escalado de una
manera exponencial con la utilizacion de las Tl ya que han permitido la conexién en tiempo
real; las transacciones y el comercio suceden a mayor velocidad, siendo una enorme

oportunidad para el desarrollo econémico y conectividad entre naciones.

1.3.4 Industria 4.0

La cuarta revolucién industrial, puede ser descrita como la introduccion de las TIC modernas
en la produccién, Internet de las cosas IoT, Internet de servicios 10S , otros autores (de Jesus
& Lima, 2020) también consideran Internet de los datos loD como parte de la Industria 4.0. Los
tres componentes son la columna vertebral (Lizarralde Dorronsoro et al., 2020), se prevé que
el proceso de fabricacion sea digitalizado, las maquinas estén conectadas directamente entre
si y la fabricacién personalizada es posible, ademas de que el medio ambiente esta menos
contaminado como resultado del crecimiento de la productividad, evitando el uso excesivo de

fuentes de energia y agua (Matt & Rauch, 2020).

Convertir las fabricas tradicionales en Smart Factories lleva mucho tiempo y requiere
muchos recursos. De hecho, muchos recursos tecnoldgicos, humanos y legales, asi como los
desafios de la actualidad deben gestionarse de manera coordinada para digitalizar todos sus

procesos comerciales (Lizarralde Dorronsoro et al., 2020).

Ya no basta con producir mas rapido, mas barato y de mayor calidad que los competidores,

defendiendo la ventaja competitiva lograda. La industria necesita introducir nuevos tipos de
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estrategias de produccién innovadoras y "digitales" para mantener la ventaja competitiva actual
a largo plazo. Las Pymes solo alcanzaran la Industria 4.0 siguiendo estrategias y enfoques de
implementacion y realizacion de conceptos y soluciones tecnolégicas (Matt & Rauch, 2020).

(de Jesus & Lima, 2020) afirma que el fuerte atractivo tecnolégico de la Industria 4.0 puede
generar la creencia de que la adquisicién de un aparato sofisticado de tecnologia y servicios
de conectividad puede elevar la organizacion a un nuevo nivel de competitividad. Sin embargo,
la Industria 4.0 debe tratarse desde un enfoque interdisciplinario y mediante una estrecha
cooperacion entre areas claves. Por ende, esto lleva a la hipétesis de que las experiencias
exitosas de una empresa no pueden simplemente copiarse y reproducirse en otro, ya que se

deben abordar ciertos requisitos en las dimensiones: tecnoldgico organizacional y humano.

(Lizarralde Dorronsoro et al.,, 2020) argumenta algunos factores que deben estar

interrelacionados dentro de la Industria 4.0 como:

e La participacion de la alta direccion.

e Compromiso y la adaptabilidad de los empleados.
¢ Nivel de digitalizacion de la empresa.

e Su sociedad colectiva (SC)

e Productos y servicios

e Estrategia organizacional

1.3.5 Marketing

Las Pymes no pueden seguir vendiendo sus productos y servicios de la forma tradicional,
necesitan adaptar sus oportunidades y herramientas digitales. Internet se ha convertido en un
mercado importante, han surgido nuevos marcos para las estrategias comerciales y de

marketing y el nimero de los usuarios de Internet sigue creciendo a nivel mundial.

El potencial del marketing online o digital ha sido reconocido desde hace mucho tiempo,
muchas pequefias empresas se ven obligadas a competir mas all4 de su zona de confort
(mercados locales) debido a la globalizacién e internacionalizacién del mercado. Al mismo
tiempo, la comercializacién en Internet ha creado oportunidades sin precedentes para las
pequefias empresas. El objetivo de esta oportunidad es de hecho marketing digital que trata
de alcanzar los objetivos de marketing a través de aplicaciones y herramientas de Internet
(Peter & Dalla Vecchia, 2021).
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No se puede proporcionar una herramienta sofisticada para la toma de decisiones, que
permita a las Pymes planificar, seleccionar e implementar las herramientas de marketing digital
mas adecuadas para su situacion del mercado. Sin embargo, a continuacion, se considera

algunas de las herramientas para desarrollar e implementar una estrategia de marketing digital.

e Marketing de afiliados

e Marketing de contenidos

e Publicidad grafica / online

e Marketing por correo electrénico

e Marketing movil

e Relaciones publicas en linea

e Publicidad en motores de busqueda (SEA)
e Optimizacién de motores (SEO)

e Redes sociales y sus comunidades

e Marketing viral

e Sitio web de la empresa

1.3.6 Modelo de Madurez digital

Los modelos de madurez son modelos que ayudan a las organizaciones a lograr las
habilidades esperadas en dimensiones especificas, como cultura, procesos, recursos, etc.,
mediante procesos de mejora continua (de Jesus & Lima, 2020). (Galindo, 2019) afirma al
modelo de madurez digital, como una herramienta de negocio para ayudar a las empresas a
estructurar y ejecutar un programa de trasformacion digital que lo abarca todo, porque cuenta
con niveles de madurez preestablecidos y dimensiones que deben ser evaluadas a lo largo de
toda la organizacién proporcionando una vision general, con lo cual se construird una hoja de
ruta que creard capacidades digitales y la transformacion de las dimensiones de acuerdo con

el objetivo de la empresa.

¢ Dimensiones de la Madurez Digital

Para el presente trabajo se considera 5 dimensiones claves para evaluar la madurez digital;
basados en el modelo de madurez de (Galindo, 2019). (i) Estrategia Digital, (ii) Experiencia de
Cliente, (iii) Cultura digital, (iv) Infraestructura y tecnologia y (v) Procesos, las cuales se detallan

en la Tabla 6.
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Tabla 6. Dimensiones de la Madurez Digital

ESTRATEGIA
DIGITAL

La estrategia digital debe ser coherente, inmersa en la estrategia empresarial
y esta formulada para permitir que una empresa incorpore las oportunidades
de la economia digital aprovechando los recursos y capacidades digitales, y
transformando digitalmente a lo largo de mdltiples dimensiones del negocio:

modelos operativos, centrados en el cliente y comerciales.

EXPERIENCIA DEL
CLIENTE

En la economia digital, el empoderamiento de los clientes trae nuevas
exigencias en la atencion de sus necesidades y sus expectativas, por lo cual
el cliente se vuelve el centro de atencion y se buscan formas de comunicacion
instantaneas e interactivas. Se deben abarcar “todos los procesos de relacién
con el cliente, desde la fase de aproximacion al mercado buscando
notoriedad (marketing), hasta la captacion de nuevos clientes y pedidos

(ventas), y la fidelizacion posterior”.

&

CULTURA DIGITAL

Se refiere a mejorar el rendimiento, las habilidades, las actitudes y el
comportamiento de los empleados. El personal y gerente deben tener
competencias no sélo en el &rea de conocimiento sino digitales para llevar a
cabo los cambios que se requieren en el proceso de Transformacion Digital
y aprovechar al maximo la potencialidad de las nuevas tecnologias a través
de un mejor uso y una mejor difusion a lo largo de la empresa; creando asi

valor a los clientes, los empleados y accionistas.

ED
S A
nnnl

INFRAESTRUCTURA
Y TECNOLOGIA

No sélo debe ser importante la tecnologia que se usa para atender el
mercado, sino el uso de ésta para promover espacios colaborativos, por
ejemplo, con el uso de plataformas digitales (redes sociales, e-commerce),
de gestion, y virtualizacién que abran mas canales de comunicacion aparte
de los tradicionales (radio, prensa y televisién), apoyando asi la innovacién y
la automatizacion.

PROCESOS

Esta dimensién comprende como las actividades del negocio a partir del uso
de herramientas digitales generan valor de forma eficiente y productiva a los
clientes internos y externos. Los procesos deben sufrir una transformacion
hacia la digitalizacion por lo tanto deben estar bien estructurados y
coordinados, asi como racionalizados para que puedan ser automatizados lo
mas posible. Debido a que los recursos de las Pymes son limitados, debera
definirse claramente cuales seran las prioridades en la Transformacion de los
procesos que logren un cambio en el modelo de negocio y mantener el control

de los que ya estén digitalizados.
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Niveles de Madurez

Los niveles se basan en sus predecesores ya que se espera que la madurez aumente a

medida que se pasa de un nivel inferior a uno superior (Galindo, 2019), con su respectiva

valoracion de [0,100] puntos, en diferentes intervalos (Haro Freile, 2019). Ver Tabla 7.

Tabla 7. Niveles de Madurez digital

0-30

PREINFANTIL

La organizacion ha decidido moverse hacia un
negocio digital y estd comenzando con los primeros pasos en ese viaje,

escasas herramientas tecnoldgicas.

31-50

INFANTIL

Este nivel de madurez, las dimensiones analizadas se desarrollan con
mayor conocimiento. No s6lo son basicas, sino que se ha adquirido una
consciencia de si mismas y empiezan una evolucion. Cuenta con varias

debilidades y pocas herramientas tecnoldgicas

51-70

EXPLORADOR

La dimension ya tiene solidez, los proyectos e iniciativas estan siendo
integradas a través de toda la organizacién para desarrollar capacidades
de punta a punta. Tecnologia suficiente para mantener competitiva a la

empresa.

71-90

ADULTO

Se desarrollan proyectos e iniciativas siendo optimizadas y usadas para
conseguir un mejor desempefio en conjunto de la empresa, la tecnologia

utilizada es bastante elevada en relacién a la competencia directa.

91-100

LIDER

Sumamente elevado en relacién a sus competidores, uso de tecnologia de
punta. Se mantiene como la mejor en el mercado, la empresa se encuentra
en la capacidad de influir sobre nuevos conocimientos referente a ella y

puede ser un multiplicador de sus practicas a otros.
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1.3.7 Dificultades de Pymes

Se aplica el Framework TOE: Tecnologia, Organizacion, Entorno (DePietro, Wiarda, &
Fleischer, 1990) para clasificar los temas que a continuacién se mencionan

Dificultades

Tecnoldgicas

Carencia de Marketing de sus productos (Becker & Schmid, 2020).
Empresarios con poca experiencia en comercio exterior y / o comercio electrénico
(Isensee et al., 2020).

Emprendedores de Pyme desconocen Tecnologias de la informacion (TI).

Organizacional

Empresarios de Pyme limitados por su propia experiencia y éxitos pasados, dificil de
convencer.

Desarrollar estrategias para impulsar nuevos modelos de negocio.

Cambiar creencias, normas y acciones de comportamiento individuales (Resistencia al
cambio) (Lorente-Martinez et al., 2020).

Falta de recursos (financieros, humanos), habilidades técnicas e informacién, la cultura
organizacional (Isensee et al., 2020).

Baja capacidad de gestion estratégica.

Nivel bajo de calificacibn de mano de obra.

Recursos disponibles limitados (Stich et al., 2020).

Mejorar la experiencia de sus clientes con productos y servicios que se adapten a sus
necesidades (Ardito et al., 2021).

Entorno (Ericson et al., 2020)

Mayor Competencia en el mercado

Control del mercado (retener el mercado actual)
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Recomendaciones

Tecnoldgicas

e Creacion de canales de distribucion alternativos mediante el uso de nuevas Tecnologias
de la Informacion (Lizarralde Dorronsoro et al., 2020).

e Optar por el comercio electronico y las redes sociales ya que han sido adoptadas rapida
y ampliamente por las empresas (Stich et al., 2020).

e Lograr una conexion fluida entre todos sus canales de comunicacion (Ulas, 2019).

e Aprovechar la plataforma digital de terceros y transformarse para vender

internacionalmente en linea (Ulas, 2019)
Organizacion

e Mayor produccion de valor agregado, por incorporacion de materias primas de alta
calidad y creacion de una imagen de marca (Stich et al., 2020).

e Creacion de centros de muestras dentro de las empresas, para mejorar la innovacion y
capacidad de comunicacion

e Formacién profesional de especialistas técnicos.

e Mejorar niveles de produccidn, la relacion entre la calidad y el precio, la flexibilidad, los
plazos de entrega, y prestacion de servicios a subcontratistas.

e Capital social gerencial (relaciones formales e informales que los gerentes tienen con
otros) para percibir mejor las oportunidades y los desafios del mercado e impulsar la
reconfiguracion de los recursos organizacionales.

e Un equipo diversificado de directivos con conocimientos complementarios, experiencia
y habilidades tienen mas probabilidades de tener éxito en reconocer y aprovechar
oportunidades (Matt & Rauch, 2020).

¢ Deberian transformar sus estructuras organizativas y culturas de creacién de empresas,
desde tecnologias de fabricacion hasta percepciones de la gerencia en cuanto a lograr
un proceso productivo de transformacion digital (Lorente-Martinez et al., 2020).

e Se requiere que la gerencia solicite una transformacion digital basada en datos, por
determinar quién sera responsable de qué (Lizarralde Dorronsoro et al., 2020).

e Adopcion de la “cultura del aprendizaje” en las Pymes es fundamental (Ardito et al.,
2021).

e Definicion de una hoja de ruta simple de objetivos comerciales el tiempo, las finanzas,

espacio y calidad (disefio de la nueva estrategia digital de las Pymes, andlisis del
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modelo de negocio existente de las Pymes, requisitos de los clientes, evaluacién y
expectativas digitales, objetivos establecidos, etc.) (Ulas, 2019).

e Gestionar nuevos modelos de negocio
Entorno

e Alianzas estratégicas entre Pymes con base digital (Isensee et al., 2020), que ayuden
a la creacion e innovacion de los procesos digitales.

e Creacion de un Plan integral, con el fin de unir apoyo a la industria y competencias de
las entidades

e Apoyo de su proveedor de servicios de plataforma digital (Lizarralde Dorronsoro et al.,
2020).

e Buscar diferentes formas de hacer negocios, es decir, interactuando con otros socios y
optimizando la cadena de valor y cadena de consumo, a través de la participacion en
los mercados electronicos. (Yin, 2014)

e Buscar apoyo técnico, financiero para Pymes partiendo desde un andlisis de

requerimientos y necesidades (Galindo, 2019)
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CAPITULO 2: Disefio de la Investigacion

La metodologia seleccionada para el presente trabajo es un estudio de campo (permite
obtener datos de la realidad y estudiarlos tal y como se presentan) adaptado a las cuatro fases
principales del estudio de caso: Planificacion, Recoleccién de datos, Andlisis de datos y
Presentacion de resultados.

Estudio de caso: es una investigacion empirica (se basa en la observacion y captura
de experiencias), que investiga un fendmeno contemporaneo “el caso” en profundidad
y dentro de un contexto de la vida real, donde el investigador tiene poco control sobre
los eventos (Yin, 2014)

Ademas, para el desarrollo de esta tesis se utiliza un enfoque cuantitativo (encuestas), para
dar sustento y mayor realce al proyecto de investigacion. A continuacion, se detalla en la Fig.

4 las fases que se llevé a cabo en la metodologia propuesta para los dos enfoques.

Enfoque
Cualitativo Cuantitativo

Metodologia - Fases

., e Presentacion
e . Recoleccion Analisis de
Planificacion de
de datos datos
resultados

Definir unidad de

andlisis Transcripcion de
entrevistasy
tabulacién de

Elaboracion de encuestas.

instrumentos de
recoleccion de datos

Elaboracion del
diagnédstico de

Dirigida a gerentes,
directivos de las

Eimes transformacion
Definicién de digital

preguntas o
Analisis de
entrevistasy
RIENES

Definicion de
empresas

Fig. 4 Fases del estudio de campo
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La primera fase de la metodologia planteada es la Planificacion, durante esta fase se define
la unidad de analisis, se preparan los instrumentos para recoleccién de datos, se definen
preguntas y empresas que deseen participar en este estudio. A continuacion, se muestra a
detalle esta fase dentro del enfoque cualitativo y cuantitativo.

2.1 Cualitativa

Es aquella investigacion que no maneja numeros, se basa en investigar el comportamiento

y la percepcion de las personas sobre un tema en particular.

2.1.1 Planificacion

A continuacion, se detallan las actividades que se llevé a cabo en esta primera fase, Tabla

Tabla 8. Cualitativo - Fase de planificacién

Fase Actividades
Planificacion e Definir unidad de andlisis
e Preparar instrumentos para recoleccion de
datos.

o Cartas de invitacion
o Informacién para participantes
o Formulario de consentimiento
o Protocolo de entrevista

e Definir Preguntas

e Definir empresas a ser entrevistadas

e Definir unidad de analisis

Definir la unidad de analisis es necesario para delimitar y tener claro el problema, en este
trabajo nuestra unidad de analisis es “Situacion actual de las Pymes del Parque Industrial

Imbabura S.A frente a la Transformacién digital”.

e Preparar instrumentos para recoleccién de datos
Los instrumentos que se usan para recolectar los datos para las entrevistas son:
e Cartas de invitacién: Previo a la seleccion o busqueda de entrevistados, se
redacta una carta formal para los participantes, donde se detalla brevemente el

estudio que se pretende realizar y se extiende la invitacion a participar en la

presente investigacion. Ver Anexo A
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Informacion para participantes: Este documento especifica los aspectos que
involucra la participacion del directivo de la empresa a la que representa, el
objetivo de investigacion, los investigadores, duracion de la entrevista, el trato
de la informacién recopilada y finalmente los contactos en caso de tener
inquietudes. Este documento se lo adjunta con la carta de invitacion y formulario

de consentimiento informado. Ver Anexo B

Formulario de consentimiento informado: Para respaldar que el participante
tiene conocimiento sobre el estudio planteado y decide colaborar en el mismo,

el formulario es firmado por el participante e investigador. Ver Anexo C

Protocolo de entrevista: Contiene informacion para que el investigador, realice
de manera correcta y fluida las entrevistas, para recopilar toda la informacién
posible que amerita el estudio. Este consta de 3 momentos: primer momento,
informacion; segundo momento, entrevista; tercer momento, cierre; adicional se

detalla que pasara después de la entrevista. Ver Anexo D

Definir preguntas

Las preguntas son el instrumento clave para el estudio, con estas se pretende alcanzar el

objetivo propuesto, para esto las preguntas que forman parte del cuestionario son de tipo

abiertas, se utiliza un lenguaje comprensible; de manera que se obtenga la informacién

especifica y completa para los fines del estudio. Dicha informacion es recolectada a través de

la aplicacion de entrevistas para conocer su estado.

A continuacion, se detalla el procedimiento realizado para la definicién de las preguntas.

a) En una primera instancia se disefié el instrumento de recoleccién de informacion

b)

(entrevista) donde contenia datos generales de las Pymes, tecnologia, estrategia,
marketing, liderazgo, procesos, reglamento interno, cultura y clima laboral, productos y
servicios, experiencia de cliente y entorno. Se aplico dicha entrevista como plan piloto a
propietarios de locales cercanos.

En segunda instancia se disefi6 una segunda versién mejorada de entrevista donde se
tomdé en cuenta los mismos elementos anteriores agregando factores internos
(Fortalezas y debilidades) asi como factores externos (oportunidades y amenazas).

Ademas, se disminuyeron preguntas, obteniendo un nimero considerable para aplicar a

27



los Gerentes/Propietarios pertenecientes a PIISA, donde el tiempo aproximado en
aplicar dicho instrumento sea de 40min, seguidamente se realizé un plan piloto.

c) En tercera instancia se redisefié el cuestionario para optimizar el levantamiento de
informacion, siendo este, la tercera y uUltima version, la cual se aplicaria a las empresas

participantes.

Las preguntas formuladas se listan en la Tabla 9.

Tabla 9. Preguntas de entrevista

Cuestionario

CONTEXTO

1. ¢Puede hablarnos de su empresa?

FODA

2. ¢Cudles son las fortalezas de su empresa?

3. ¢ Qué expectativas tiene para el futuro de la empresa?

4. ¢Cudles son las amenazas que tiene su empresa?

5. ¢Piensa usted que la tecnologia y los cambios que esta produce pueden afectar a
su empresa?

6. ¢Cudl es la debilidad de la empresa?

¢,Cuales son las principales dificultades a las que se ha enfrentado su empresa?

TRANSFORMACION
8. ¢Cdbmo la empresa se estd modernizando?
9. ¢Cree usted que es necesario modernizar/automatizar a la empresa a través del

uso de tecnologia?

PROCESOS
10. ¢La empresa cuenta con procesos establecidos y formalizados/documentados?
11. ¢Los procesos estan automatizados?

12. ¢La empresa ha realizado reingenieria de procesos en algin momento?

CULTURA (FACTORES HUMANOS)

13. ¢ Cbémo describiria la cultura o clima laboral en la empresa?

14. ¢ Cbmo se prepara la empresa y las personas para el cambio tecnol6gico que esta
surgiendo?

15. ¢ Usted y sus empleados han recibido capacitacién en los Ultimos afios?

e Porqué
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INFRAESTRUCTURA Y TECNOLOGIA
16. ¢Cual es la infraestructura con la que cuenta la empresa?
17. ¢Qué tecnologia informatica dispone la empresa?

18. ¢Cuentan o tienen pensado montar un e-commerce?

MARKETING

19. ¢(Como se promociona la empresa?

20. ¢ Utiliza publicidad pagada en redes sociales para atraer a los clientes?

21. (Qué canales de venta utiliza el negocio para la comercializacion de sus

productos/servicios?

LIDERAZGO
22. El jefe brinda confianza a los subalternos — empleados para proponer

iniciativas/soluciones/mejoras?

EXPERIENCIA DEL CLIENTE
23. ,Como la empresa obtiene informacion de sus clientes respecto a sus
productos/servicios?

24. ¢ Cbmo se diferencian sus productos o servicios de la competencia?

ESTRATEGIA

25. ¢La empresa cuenta con un plan estratégico(crecimiento) a corto/mediano/largo
plazo?

26. ¢El gerente/jefe estd involucrado con el seguimiento del plan estratégico

(crecimiento)?

ENTORNO
27. ¢Conoce usted si el gobierno local/regional/nacional tiene incentivos para el

crecimiento de las empresas?

Definir empresas a ser entrevistadas

Poblacién

La poblacién abarca el Parque Industrial Imbabura S.A (PIISA) de la ciudad de lbarra,

conformado por 54 empresas de diferentes actividades econémicas.

Muestra

Para la definicibn de empresas se aplicd un muestreo intencional o de conveniencia que es
un método de muestreo no probabilistico. Este tipo de muestreo consiste en seleccionar a los

individuos de la poblacién que cumplen con caracteristicas de interés del investigador y que
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acuden voluntariamente para participar en el estudio, hasta alcanzar el nimero necesario para
la muestra.

Previo a la seleccion de participantes para las entrevistas y debido que otros investigadores
estaban realizando trabajos en este mismo sector (PIISA), por acuerdo y sugerencia de la
Gerente se permitio realizar encuestas para facilitar el levantamiento de informacion, para ello
se nos proporcion6 un documento en el cual constaban todas las Pymes que lo conforman,
obteniendo un total de 46 participantes de los cuales 40 patrticiparon en la encuesta 'y 6 en la
entrevista.

Para la entrevista se puso en contacto con los gerentes/propietarios mediante llamada
telefonica o visita directa a las empresas con la carta de invitacién, informacion para
participantes, explicandoles el objetivo del estudio, tiempo aproximado de duracion, los temas
gue se abordara y aclarando dudas e inquietudes que tuviesen, para poder contar con su
participacion; de las cuales aceptaron participar 6 empresas y esta informacion es respaldada
con los datos obtenidos en las encuestas. En la Tabla 10 se listan los participantes de las

entrevistas.

Tabla 10. Participantes de entrevistas

Nro. Identificador Participante

Gerente de la Pyme
Gerente de la Pyme
Gerente de la Pyme
Gerente de la Pyme
Gerente de la Pyme
Gerente de la Pyme

o|lu|n|lw|N|E
MmO |w@| >

2.2 Cuantitativa

Busca medir un fendbmeno, cuantificar, expresar en cifras los parametros estudiados en una

poblacidn. Los resultados de esta investigacion se basan en estadisticas y son generalizables.

2.2.1 Planificacién
Las actividades para la fase de planificacién se detallan en la Tabla 11.

Tabla 11. Cuantitativo - Fase Planificacion

Fase Actividades

Planificacion

Definir preguntas
Preparar instrumentos para el
andlisis de datos

o Modelo de madurez digital
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e Definir empresas

e Definir preguntas

La informacion es recolectada a través de la aplicacion de encuestas. A continuacion, se

detalla el procedimiento de su preparacion.

Se elabor6 un cuestionario (formato de encuesta) el cual contiene: datos generales de las
Pymes, estrategia digital, experiencia del cliente, cultura digital, infraestructura y tecnologia,
procesos; adaptandose al modelo de madurez digital Fig. 5, que nos ayudd a comprender
mejor el tema y formular preguntas que nos permita obtener la informacion necesaria.

FORMAS DETRABAJO  PROPUESTA DE VALOR

Organizacion,
comunicacion y
talento

Experiencia
del cliente

Big Data Movilidad

Robética Wearables Impresion 3D Social  Realidad
Media virtual
Estrategia y

cultura digital Procesos

Cloud
Ciberseguridad computing Internet of Things  Geolocalizacion

Fig. 5 Modelo de madurez digital , Adaptado de (Empresa Digital, 2018)

Se hizo varias revisiones hasta lograr un cuestionario claro y conciso, habia preguntas
similares que se les desarrollo en una sola idea general, se tomé en cuenta el tiempo de
aplicacion, facilidad de interpretacion del encuestado y que estén dentro del foco de la

investigacion.

Las preguntas formuladas se listan en la Tabla 12.
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Tabla 12. Formato encuesta

Pregunta

Opciones

Datos Generales

Nombre de la empresa
Nombre del Encuestado

Nro. de trabajadores

Estrategia Digital

1. ¢Conoce la importancia que la
digitalizacion puede tener sobre su
negocio? (Seleccione unarespuesta)

No creo que aporte grandes beneficios al negocio
Creo que puede aportar algunos beneficios, pero
aun no lo he aplicado a mi negocio

Es importante y ya me he planteado algunos
objetivos concretos

Tengo objetivos concretos y dedico recursos para
ello

Ya es una realidad en mi negocio

2. ¢;Conoce  las herramientas
disponibles para digitalizar su
negocio? (Seleccione una respuesta)

Desconozco qué herramientas puedo utilizar
Tengo una idea al respecto, pero no me he
informado

Conozco las herramientas que se utilizan en mi
sector.

Estoy al tanto de las nuevas tendencias que podrian
afectar a mi negocio

3. La empresa ha definido e NO
implementado su planificacion S|
estratégica, misién, visién, valores y

un plan de comunicacién interno.

4. El gerenteljefe esta involucrado con En un 25%

el cumplimiento del plan estratégico?
(Seleccione una respuesta)

Del 26% al 50%
Del 51% al 75%
Del 76% al 100%

Experiencia Del Cliente

5. ¢ Cudles de estos canales digitales
emplea en su negocio para la
promocion?  (Puede  seleccionar
varias respuestas)

Ninguno

Pagina web

Redes Sociales

Blog

Plataformas intermedias (ejemplo de estas son
marketplaces como Amazon, sitios web como
Idealista o Booking, aplicaciones como Just Eat, u
otros)

Otros

6. ¢Utilizan canales digitales (Sitios
web, redes sociales, blogs, etc.) para

No
Recojo y analizo datos de las -caracteristicas
generales de los clientes
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relacionarte con sus clientes? (Una
solarespuesta)

Analizo el comportamiento y opiniones de los
clientes para mejorar su experiencia

Ofrezco servicios post venta y atencion a los clientes
Involucro alos clientes en el disefio de productos y/o
servicios

¢ No uso canales digitales
- . e Sitio web
7. ¢ Utiliza estos canales digitales para e Mercado libre
laventade sus productos o servicios? e OLX
(Puede seleccionar varias respuestas) e Redes sociales (Facebook)
e Plataformas intermedias
e Oftro
e Efectivo
8. ¢Qué medios de pago se emplean e Contra reembolso
en su negocio? (Puede seleccionar  Transferencia bancaria
varias respuestas) e Tarjeta de crédito
e Pago movil
e PayPal
; e No
9. ¢Se ha adecanq el catdlogo de «  Se esta planteando
productos y servicios a la nueva e Se han adaptado los productos/servicios actuales
realidad digital? (Seleccione una e Se han creado nuevos productos y/o servicios

respuesta)

exclusivos de naturaleza digital
Sdlo trabajo con productos y/o servicios digitales

Cultura Digital

10. ¢;Considera adecuado el nivel de e Lo desconozco
conocimientos digitales del personal e No
de su negocio? (Seleccione una e Si, aunque es basico
respuesta) e Si, es muy adecuado
11. ¢Esta habilitada la opcién de * No esta habilitada
teletrabajo en tu negocio? e Esta habilitada y se fomenta

e No es posible
12. ¢Cudles de las siguientes * Ninguna .
herramientas dispone en su negocio * Correo.elfecFronlco,
para la comunicacién y colaboracién * Mensgjeria instantanea
con sus empleados, clientes y/o e Servicios en la nube
proveedores? (Puede seleccionar  Servidores compartidos
varias respuestas) ¢ Video conferencia

e Oftros
13. ¢ El personal de su empresa asiste * No i
a eventos de formacién (interna o e Se esta planteando
externa) y desarrollo de capacidades? e Si, de manera puntual

e Si, de manera frecuente

(Seleccione una)
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Infraestructuray Tecnologia

14. ¢Qué tipo de dispositivos y * Ninguno
recursos se utilizan en su negocio? e Movil
(Puede seleccionar varias respuestas) o Tablet
e Computador
e Otros
15. ¢ Tienen sus dispositivos conexién * N? i
a Internet? (Seleccione una e SOlo desde el puesto de trabajo
respuesta) e En cualquier lugar de la oficina/establecimiento
e Desde cualquier lugar dentro y fuera de mi oficina
y/o establecimiento
16. ¢Como es laconexion aInternet de e La conexién a Internet es insuficiente para mi
su negocio?  (Seleccione una negocio
respuesta) e Laconexion a Internet es suficiente para mi negocio
¢ Ninguna
17. ;Qué medidas se toman para la e Documento con medidas de seguridad establecidas
e . Lo . e Actualizacion frecuente de Software
seguridad informatica de su negocio? e Antivirus
(Puede seleccionar varias respuestas) « Copias de seguridad
e Actualizacion de contrasefias
e Proteccién de datos personales
e Otras
Procesos
e Ninguna
18. ¢Cudles de las siguientes * Herramientas ofimaticas -
herramientas digitales son utilizadas e Herramienta de gestion de contabilidad
para la gestion de su negocio? (Puede e Herramienta de administracion de procesos vy
seleccionar varias respuestas). recursos —ERP _
e Herramienta de gestion de clientes - CRM
e Factura electrénica
e Herramientas y software especializados de trabajo
e Otras

19. La institucibn cuenta con un
modelo de gestidn por procesos.

No
Si

20. ¢En qué grado se encuentran
automatizados tus procesos de
negocio? (Seleccione unarespuesta)

No estan automatizados.

Se estd introduciendo, y s6lo una parte de los
procesos estan automatizados

Todos los procesos se encuentran automatizados
Los procesos estan optimizados y automatizados

21. ¢ Cree que su empresa necesita un
proceso de Digitalizacion o]
Transformacién Digital? (Seleccione
unarespuesta)

NO
No lo tengo claro
SI

22. En caso de no disponer de un plan
de  Transformacion Digital 0
digitalizacién, ¢por qué no lo tiene?
(Puede seleccionar varias respuestas)

Dudo de su utilidad en mi dia a dia
Creo que puede ser muy costoso
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No domino la tecnologia y un proceso de este tipo
me daria "miedo”

Deberia traducirse rapidamente en clientes e
ingresos nuevos

Mi modelo de negocio no necesita la tecnologia
Tengo otras prioridades en mi modelo de negocio
Estoy a un nivel muy aceptable de tecnologia

Mi PYME no tiene "cultura digital" y me costaria
cambiarla

23. ¢(Quélellevariaatomar ladecision
de iniciar un proceso de
Transformacién Digital?  (Puede
seleccionar varias respuestas)

Presion de la competencia. Estdn mas avanzados
Presién de los clientes. Sienten que no ofrezco todo
el valor

Presion interna de la propia PYME
Otro (especifique).

Informacion

24, Qué aspectos de la
Transformacion Digital o]
digitalizacién necesitaria abordar?

(Puede seleccionar varias respuestas)

Transformar mi modelo de negocio con la aportacién
de la tecnologia para hacerlo mas competitivo
Acciones muy téacticas. Aspectos concretos en
momentos puntuales: Configuracion de Redes
Sociales, Dispositivos...

Conseguir eficiencia en mis procesos empresariales
a través de la tecnologia

Estrategia global. Disponer de un plan completo.
Tengo que cambiar la "cultura” digital de mi empresa
Definir mejor la relacion con mis clientes a través de
la tecnologia

Formaciéon para conocer las posibilidades de la
tecnologia

Otro (especifique)

25. ¢ Qué beneficios esperaria obtener
de un proceso de Transformacién
Digital? (Puede seleccionar varias
respuestas)

Dudo de su utilidad en mi dia a dia

Creo que puede ser muy costoso

No domino la tecnologia y un proceso de este tipo
me daria "miedo"

Deberia traducirse rapidamente en clientes e
ingresos nuevos

Mi modelo de negocio no necesita la tecnologia
Tengo otras prioridades en mi modelo de negocio
Estoy a un nivel muy aceptable de tecnologia

Mi PYME no tiene "cultura digital" y me costaria
cambiarla

e Preparar instrumentos para el analisis de datos

Modelo de madurez digital: Para el célculo de madurez digital de las empresas se disefio

un modelo de madurez, Anexo E adaptado a las 5 dimensiones y niveles de madurez

mencionados en Capitulo 1, que permite conocer el estado en que se encuentra cada empresa,

y consta de dos partes:
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La primera, las preguntas planteadas dentro de la encuesta se agruparon de acuerdo a las
cinco dimensiones de madurez (estrategia digital, experiencia del cliente, cultura digital,
infraestructura y tecnologia y procesos). Una vez clasificadas las preguntas, se asigné pesos
a cada indicador: preguntas, items y dimensién; para ello se utiliz6 la ponderacién por convenio,
es decir, se asigna pesos segun el grado de importancia que se considere pertinente. En este
caso, se ponderaron los distintos aspectos principales de acuerdo con el criterio del
investigador (Galindo, 2019) Anexo E.

Segunda parte: Se muestra la suma total en cada una de las cinco dimensiones de madurez
digital, cada una valorada en 20% dando un total de 100%. El puntaje obtenido, ubica a la
empresa evaluada en un nivel de madurez: pre-infantil, infantil, explorador, adulto o lider. Para

esto, se implement6 determinadas férmulas que hacen posible el calculo. Tabla 13

Tabla 13. Modelo Madurez Digital - Segunda parte

Estrategia Experiencia Cultura Infraestructura Y Procesos Total Nivel De
Digital Cliente Digital Tecnologia Madurez
20% 20% 20% 20% 20% 100%
Pre infantil
0 0 0 0 0 0

Cabe resaltar que dos preguntas de la encuesta mas que pertenecer a una de las 5
dimensiones aporta informacion para la elaboracién del diagnéstico, es por eso que no se

refleja dentro del modelo de madurez digital.

e Definir empresas

La poblacién abarca el Parque Industrial Imbabura S.A conformado por 54 empresas y al
igual que en la investigacién cualitativa se aplicé un muestreo intencional o de conveniencia
gue es un método de muestreo no probabilistico, hasta alcanzar el nUmero necesario para la

muestra.

Para la encuesta se puso en contacto con los gerentes/propietarios mediante llamada
telefonica explicandoles el objetivo del estudio, tiempo aproximado de duracion, los temas que
se abordara y aclarando dudas e inquietudes que tuviesen, para poder contar con su

participacion; de las cuales aceptaron participar 40 empresas.

A continuacion, se listan las 40 empresas participantes de manera anénima utilizando un

identificador el cual fue usado para la representacion de resultados.
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Tabla 14. Empresas participantes para encuestas

Identificador Participante

Nro.

1 A Gerente de la PYME
2 B Gerente de la PYME
3 C Gerente de la PYME
4 D Gerente de la PYME
5 E Gerente de la PYME
6 F Gerente de la PYME
7 G Gerente de la PYME
8 H Gerente de la PYME
9 | Gerente de la PYME
10 J Gerente de la PYME
11 K Gerente de la PYME
12 L Gerente de la PYME
13 M Gerente de la PYME
14 N Gerente de la PYME
15 O Gerente de la PYME
16 P Gerente de la PYME
17 Q Gerente de la PYME
18 R Gerente de la PYME
19 S Gerente de la PYME
20 T Gerente de la PYME
21 U Gerente de la PYME
22 \% Gerente de la PYME
23 W Gerente de la PYME
24 X Gerente de la PYME
25 Y Gerente de la PYME
26 Z Gerente de la PYME
27 AA Gerente de la PYME
28 AB Gerente de la PYME
29 AC Gerente de la PYME
30 AD Gerente de la PYME
31 AE Gerente de la PYME
32 AF Gerente de la PYME
33 AG Gerente de la PYME
34 AH Gerente de la PYME
35 Al Gerente de la PYME
36 Al Gerente de la PYME
37 AK Gerente de la PYME
38 AL Gerente de la PYME
39 AM Gerente de la PYME
40 AN Gerente de la PYME
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CAPITULO 3: Recoleccion y Anélisis de Datos

Con el afan de profundizar y defender la unidad de analisis planteada en la presente
investigacion, se realiza la recoleccion y andlisis de datos donde la fuente de evidencia son las
entrevistas (enfoque cualitativo) y encuestas (enfoque cuantitativo) utilizadas para determinar
el estado de las empresas que conforman el Parque industrial Imbabura S.A. de la ciudad de

Ibarra respecto a Transformacion Digital.

A continuacion, se describe la segunda y tercera fase de la metodologia planteada en el

capitulo 2.
3.1 Cualitativa
3.1.1 Recoleccion de datos

Las entrevistas planificadas tuvieron lugar en esta fase, en modalidad virtual y presencial,
la cual se decidio previamente en conjunto con cada uno de los participantes y en horario que
mejor se ajuste a ellos. En modalidad virtual se realizé mediante la plataforma Zoom. Ademas,
con su consentimiento se grabd la conversacion para mayor fluidez de la entrevista y facilidad
de analisis, ya que hubo informacién extra que aportaba datos claves para el desarrollo del
diagnéstico. Es necesario que el entrevistador se prepare previamente realizando planes

pilotos para evitar contratiempos y mantener un ambiente ameno con el entrevistado.

Es necesario que las personas entrevistadas sean gerentes, jefes o directivos de las Pymes
para que la informacién sea util para la investigacion. En esta fase se realizaron 6 entrevistas
siendo todos gerentes o propietarios, teniendo una duracion promedio de 1:30h, siendo la méas

larga de 1:20h y la mas corta de 13 minutos.
3.1.2 Analisis de datos

Esta fase se centra en transcribir, analizar, categorizar y describir los resultados alcanzados
con una base empirica, mediante el programa MAXQDA, el cual es un software que permite el

analisis cualitativo de datos. A continuacion, se muestra las actividades a realizar en esta fase.

e Transcripcién entrevistas
e Analisis de entrevistas

e Caodificaciéon de entrevistas
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Transcripcion de entrevistas

Previo al andlisis de las entrevistas es necesario que sean transcritas, es decir las
grabaciones (audio) deben ser convertidas a texto, para luego ser importadas desde el software
MAXQDA y facilitar la manipulacién de los datos.

La herramienta usada para transcribir cada una de las entrevistas es Office 365 Word que
nos ayuda con varias opciones, entre ellas: leer en voz alta, dictado, transcribir y muchas mas.
La opcidn transcribir es la que utilizamos en este trabajo ya que nos permite subir audios en
formato .mp4, .mp3, aumentar o disminuir la velocidad de reproduccion, adelantar o retroceder,
mostrar el texto por secciones y afadirlo al documento. Cabe mencionar que en esta opcidn se
limitan los minutos de carga de transcripcién por mes. A continuacion, se describe el uso de

esta herramienta.

Creamos un nuevo documento y nos dirigimos a la opcién transcribir

Fig. 6 Office 365- Seleccion de opcioén “Transcribir”

Luego nos aparecera la siguiente pantalla seleccionamos la opcién cargar audio y

seleccionamos el archivo que deseamos convertir.

brir x
® Aol [EXTTNTIE | [ Comentarios | v Ponerse al dia

1 TESIS » ENTREVISTAS » AUDIOS & | Buscoren AUDIO: N
A~ Ov m &~ &

e . m @ 2
" | Transcribir x

Ermpresa 1 Ermpresa? Ermpresd Ermpresad

Inlclar grabacién

= Archivos () empresal empresa .
e Disco local () v

Narmbrei |Empresa | [Archives personalizados

Fig. 7 Office 365 - Subir audio para su transcripcion

Una vez subido el audio empieza su conversién. Al finalizar podemos visualizar el texto por
secciones y la opcién agregar al documento la cual seleccionamos y obtenemos el documento
completo, luego se debe reproducir el audio a una velocidad baja e ir revisando
minuciosamente cada palabra, oracion, frase debido que en muchas ocasiones esta
herramienta cambia las palabras. Se eliminan muletillas, palabras repetidas para tener un texto
comprensible.
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Fig. 8 Office 365 - Reproduccion y transcripcion de entrevista

Andlisis de entrevistas

En esta parte se utilizé el software MAXQDA, el cual permite identificar hallazgos, palabras
clave para facilitar el proceso de organizacion, estructura y analisis de grandes cantidades de
texto. Este software permite importar documentos con extension .docx, brindando al

investigador un area de trabajo bastante intuitiva y facil de manejar.

Primer paso: se importé todas las transcripciones previamente creadas al software

MAXQDA.

»

Inicio _Importsr  Cidigos  Verisbles  Andlisis  Métodos mixtos  Hersamien lesvisusles  Reportes  Stals  MAXDitia ) 1 v & @ @
_B W T (3 Creordocuments - By Convertirtesto -
Bocwmartos Trmses od
mao © W

@siste.. 5 © 0) O © z x [ Visualizador de documento: MORERA
) Impartar decumentais)

4|« TRANSCRIPCIO.. » ENTREVISTAS PIlSA w| @] | Buscaren ENTREVISTAS P

* gEEMPRESAT
S5EMPRESA2

b Misics
B Objetos 10

B
7t para para tener en los archivos,

#0s bastante buznos, Todos tienen un buen plan de

[ uns
da costos ¥ pro

0 Fractamante ¢f e i

Bo s10 %o ba0 L) &

Fig. 9 MAXQDA - Importacion de transcripciones

Segundo Paso: Se agregan etiquetas para identificar las ideas principales que aportan
informacion a la investigacion. Esto puede llevar tiempo ya que se debe revisar

minuciosamente la informacién obtenida en cada una de las entrevistas.
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Fig. 10 MAXQDA - Crear nuevo cédigo

Tercer paso: Una vez creadas las etiquetas se agrupan en categorias o subcategorias, de
acuerdo a los temas definidos en la elaboracién de la entrevista para alcanzar el objetivo
propuesto. Se debe identificar cual etiqueta corresponde a una u otra categoria y al igual que
el anterior paso lleva tiempo realizarlo. Para tener un trabajo ordenado y estructurado el
programa permite mover facilmente las etiquetas de un lado a otro como también asignar

colores a cada categoria, para una mejor visualizacion y diferenciacion.

@ Sistemadecadigos & @ & O @3 X

¥ 'cm Sistema de cadigos 259
(g FODA 75
(=g DIFICULTADES 13
(g INFRAESTRUCTURA Y TECNOLOGIA, 24
(B9 MARKETING 17
E1CULTURA 33
(2g ESTRATEGIA 20
@, LIDERAZGO 13
(og PROCESCS 15
(@ EXPERIENCIA DEL CLIENTE 1
(g ENTORNO 13
(g PREPLRAR PERA EL CAMBIO 15

a Conjuntos 0

I Y a0 i

Fig. 11 MAXQDA- Andlisis de entrevistas
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Fig. 12 MAXQDA- Visualizacion de area de trabajo con etiquetas

Para visualizar los segmentos sefialados basta con hacer doble clic en alguna de las

etiquetas Fig. 13 y podremos observar lo que han respondido los entrevistados respecto a un
tema.
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Fig. 13 MAXQDA - Visualizar segmentos sefalados

Codificacion de entrevistas

En esta seccién se lee cada una de las transcripciones en su totalidad para la creacion de
un sistema de codigos, el mismo que sera la base de trabajo para la elaboracion del diagndstico
de transformacioén digital de las Pymes que conforman PIISA. Es importante que los cédigos
gue se creen contengan datos significativos que estén dentro del foco de la investigacion y

excluyendo a los que no lo estan.
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Fig. 14 MAXQDA - Sistema de cédigos

Enla Tabla 15 se describe cada uno de los codigos y sus cadigos identificados en el analisis

de datos mediante la herramienta MAXQDA.

Tabla 15. Sistema de c6digos

Caodigo Subcodigo 1 Subcodigo 2
e Infraestructura Espacio propio, lugar adecuado
por &reas, recursos propios (no
terciarizan)
Calidad, variedad, garantia
e Productos y servicios
Fortalezas e Legal Marca, certificaciones

e Experiencia

e Cumplen con los requerimientos
del cliente

o Clientes constituidos

Flexibilidad

Crear fuentes de trabajo

Crecer

Mejorar

Uso de tecnologia
Brindar nuevos servicios
Certificarse

Oportunidades

e El personal
Debilidades e No dar a conocer los productos y
servicios
Espacio pequefio

Organizacion, conseguir
personal capacitado, edad

Competencia desleal, leal
Tecnologia

Pandemia Covid

Materia prima costosa

Amenazas
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Dificultades

Pandemia Covid

Dificultad a acceso a créditos

Problemas tecnoldgicos catalogo digital, pagina
web

Control de personal que se

encuentra en otra ciudad.

Infraestructuray
Tecnologia

Redes sociales (Facebook,
WhatsApp), pagina web, sistema
de facturacion, ERP, software
especializados de trabajo

La tecnologia brinda cambios
positivos a la empresa.

No han llegado a explotarle al
maximo a los canales digitales
Respaldo de informacién (en
algunos casos)

Marketing

De forma personal con visitas al
cliente o por recomendaciones de
los clientes.

Mediante Facebook, WhatsApp,
pero no son conocidos
Promociones (regalos gratis)
Difusién en cintas cajas facturas
Mediante gobierno, para aquellas
empresas donde él es el cliente
principal

Canales de Venta

Tiendas fisicas
Venta a distribuidores
Redes sociales

Cultura (Factores

Los empleados se encuentran
motivados

Tienen buena relacion
Empleados proponen soluciones
Nivel de educacion primaria a
secundaria

Capacitaciones

Medios de Comunicacién

Humanos) e Trabajadores ,
Personal, reuniones (plataforma
zoom), correos, mensajeria
instantanea.
¢ Clientes Personal, correo, mediante
teléfono
e Proyectos a futuro
e No tienen plan estratégico
Estrategia e Piensan montar un e-commerce
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e Gerente brinda confianza a
trabajadores
e Realizan reuniones semanales,
Liderazgo mensuales.
e Trabajo en equipo
e Incentiva al cambio

e Tienen definido responsables
e No estan documentados

Procesos e Procesos optimizados
e Bocaaboca
. . e Correos
Experiencia del
cliente e |lamadas
e Informes
e Encuestas
e Gobierno No provee incentivos, se
preocupa por impuestos, cliente
Entorno principal
e PISA trata de dar a conocer a las
Pymes
e Cambio de mentalidad
e Catalogo digital
e Nuevos recursos (maquinaria,
Como se preparan impresora 3D)
para el cambio e Piensan invertir en tecnologia y Se limitan asumir altos
publicidad costos

e Uso de redes sociales (WhatsApp)

Citas relevantes de las entrevistas

a) FODA

Fortalezas: “Nos podemos diferenciar que todos los procesos los hacemos nosotros
no tercerizamos, entonces seria nuestro fuerte hasta entonces cualquier cosa pasa por
nuestras manos, mas no tendriamos que depender de un tercero para que ponga el

carro, por ejemplo.”
Gerente de la Pyme D

Oportunidades: “Nosotros estamos con el proyecto también de certificarnos, ahorita
estamos implementando las 5S con el joven de la Universidad que él viene a hacer la
tesis aqui con el proyecto de las 5S. Dentro de eso tendriamos que hacer la encuesta

del cliente, que seria un indicador.”

Gerente de la Pyme B
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b)

Debilidades: “En la parte del personal porque por lo menos en la en el area de
fundicion, no hay mucho personal para esa area, no hay gente capacitada para ese
trabajo, una forma de decirlo, es que el personal para el area de fundicion se esta

extinguiendo.”
Gerente de la Pyme B

Amenazas: “Con respecto a las asociaciones, como le digo, nos basamos bajo el
SERCOP, cuando existen lo que son propuestas o subastas, las asociaciones se bajan
demasiado, dan un valor que ni a ellos les alcanza. Entonces contra ellos nosotros no
podemos competir, la competencia desleal, hay un presupuesto, digamos de $ 1000 por
persona, ellos se bajan, digamos a $500 $400 ddlares. Obviamente no les va a alcanzar

porque tienen que afiliarles tienen que darle los sueldos, los décimos y los materiales.”
Gerente de la Pyme E
Dificultades

‘Bueno, ahorita, o sea, hay expectativas para el futuro, pero todo depende de cémo
vaya la economia, por esto de la pandemia también nos hemos quedado estancados
porgue nosotros ya pensdbamos aqui adecuar y montar una ferreteria, que también es

nuestro proyecto, que vaya en conjunto con el trabajo que nosotros realizamos.”
Gerente de la Pyme C
Infraestructura y tecnologia

“Nosotros, logramos conseguir un sistema llamado geo ruta que lo manejamos con
los vendedores, o sea el vendedor, lo que hace tiene en el teléfono instalado la
aplicacion, yo tengo acceso por la web, entonces el vendedor abre en la mafiana a lo
gue sale de su casa, prende la aplicacion, sale a la ruta; si va visitando clientes en cada
cliente, marca la visita o lo que hizo si hay un pedido, lo puede pasar por el teléfono el
pedido, porque ya esta cargado los productos. Entonces nos ayuda principalmente a la
toma de pedidos, que es lo que lo que nos est4 agilizando, porque antes haciamos con
hojas, demoraban que llegue después ya hubo los teléfonos mas avanzados, ya
mandamos la foto con el WhatsApp, pero ahora ya es la toma de pedido directa en el

teléfono y eso se envia.”

Gerente de la Pyme A
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d) Marketing

“Pero inclusive en el area de disefio el joven esta tratando de hacerse el catalogo
virtual para empezar a manejar las redes sociales. Porque si vemos que de pronto sea
como una dificultad en ese sentido, una debilidad que tenemos nosotros de que no
alimentamos ni tampoco damos a conocer los servicios ni los productos que nosotros
tenemos. Por eso también es que de pronto no hemos tenido clientes nuevos, por asi

decirlo.”
Gerente de la Pyme B

Canales de venta: “No hacemos comercializacién directa al agricultor, no mas, es a
través de las cadenas de los almacenes en si y tampoco tenemos una plataforma para

ventas online. No, hemos visto necesario de momento, siempre es con la visita.”
Gerente de la Pyme A
e) Cultura (Factores Humanos)

“Siempre hemos tenido charlas con mis comparieros de trabajo, que la educacion es
lo primero, uno nunca puede ponerse a discutir con el cliente, a mi no me gusta ni que

discutan entre compafieros de trabajo, porque se crea un mal ambiente de trabajo.”
Gerente de la Pyme C

Comunicacion: “La comunicacién es buena con las personas que tenemos, fuera de
aqui de la ciudad es mediante teléfono, de ahi con los que tenemos aqui en la ciudad

es personal.”
Gerente de la Pyme E
d) Liderazgo
“Aqui yo, como el propietario, sé que estoy al frente de todo, igual yo trabajo igual
con los empleados, entonces yo verificd que todos los trabajos vayan saliendo bien.”
Gerente de la Pyme C
e) Estrategia

“De aqui a 5 afios, no tenemos asi algo muy concreto v fijo, decir vamos a llegar a
vender tanto, vamos a estar en tales sitios, algo asi, no hemos llegado a concretar, es
bastante general, es decir que haya utilidades, que estemos bien con los accionistas,

gue crezca la empresa, pero algo puntual no lo tenemos.”

Gerente de la Pyme A
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f)

9)

h)

Procesos

“Tenemos venta, produccion, reparacion, esos procesos tienen a un responsable

definido para esas areas, pero no estan documentados.”
Gerente de la Pyme F
Experiencia del cliente

“Es lo que nos digan los técnicos, mas el crecimiento de ventas que tengamos de la
realidad. Como oficina directamente no hacemos encuestas si ho es lo que recopila boca

a boca el vendedor.”
Gerente de la Pyme A
Entorno

“El gobierno no incentiva, lo que si, de parte del Parque Industrial lo que nos decian
si para darnos a conocer aqui en el parque, pero todavia no se ha dado la reunion,
porque ella si me dijo seria bueno que nos demos a conocer, para dar el servicio, que

aqui a las mecanicas que mucha falta les hace y cosas asi.”
Gerente de la Pyme E
Transformacion

“Nosotros ahora hemos empezado, por ejemplo, por el &rea del disefio, en el area de
los modelos. Antes nosotros haciamos los modelos en madera ahora ya no lo hacemos

en madera ahora hacemos una impresiéon 3D.”

Gerente de la Pyme B
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3.2 Cuantitativa

3.2.1 Recoleccién de datos

La aplicacion de la encuesta se planificé de acuerdo al tiempo y modalidad que mejor se
ajuste a la disponibilidad de cada gerente/propietario de las diferentes empresas de PIISA; se
acordd que la modalidad sea virtual, en la plataforma Zoom, excepto en algunos casos que no
fue factible hacerlo; se realiz6 via telefénica. Ademas, con el consentimiento de los
encuestados se grabo la reunién para su posterior andlisis, ya que hubo informacién extra que

aportaba datos claves para la investigacion.

Se consideré a todas las empresas que conforman PIISA para el presente trabajo, sin
embargo, se obtuvo una muestra de 40 empresas, debido que las faltantes no desearon

participar en el estudio.

3.2.2 Andlisis de datos.

Para el andlisis de los datos obtenidos previos a la aplicacién del instrumento encuesta, la
informacién se procesé mediante el programa Microsoft Excel 2016, en el cual se utilizo filtros
de texto y numeros para su tabulacién y presentar los resultados de manera general, mediante
tablas y gréficos permitiendo la comprension de la realidad del problema investigado. También,
se pudo identificar el tipo de empresa a la que pertenecen (micro, pequefia 0 mediana

empresa), dependiendo del niumero de trabajadores.

Una vez tabulados los datos de forma general, se realiz6 el calculo de madurez digital
utilizando el modelo de madurez (Anexo E), dicho modelo se lo replico 40 veces para
completarlo con la informacion recolectada de cada una de las empresas, conociendo asi su
puntaje y nivel al que pertenecen, de forma individual. Luego se unificaron dichos resultados,
para obtener el promedio general de PIISA respecto a la transformacion digital. En el siguiente

capitulo se detallan de mejor manera los resultados obtenidos.
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CAPITULO 4: Diagnéstico de transformacién Digital

En este capitulo se detallan los resultados obtenidos previo el analisis de datos cualitativos
y datos cuantitativos desarrollando el diagndstico de la transformacién digital en Pymes que
conforman el Parque Industrial Imbabura S.A.

4.1 Cualitativa

En la Fig. 15 se muestra de forma resumida los aspectos principales encontrados en el
andlisis de datos mediante la herramienta MAXQDA, seguido se describe cada uno de ellos

para una mejor comprension, permitiendo conocer la situacién actual de las Pymes.

Fortalezas: Infraestructura, praductos o servicios de calidad, legal, experiencia
ji ar nuevos servicios
dar a conoce E

, competencia desleal, tecnologia

evas maquinarias para mejorar la
lad, cambio de mentalidad, piensan invertir en

Trasnformacién/

Preparar para La prindi
el cambio

andemia Covid que muchas empresas
postergaron sus proyectos del 202 /enta ajas, problemas tecnoldgicos

La informacién sobre sus productos o servicios la

0c3, Correo, comentarios en redes SITUACION

Internet, Redes sociales, sistemas de facturacion, software
e s de trabajo.

-abajo
| . | ACTUAL Infraestructura a que la tecnologia brinda cambios positivos.
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Frente a la transformacion

zan de forma personal (visitas al cliente)

digital

Marketing

n empiricos, tienen definido responsables

Los can de venta empleados son: tiendas fisicas, venta a
s casos han sido establecidos
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Estrategia Trabajadores se encuentran mativados, tienen buena relacién,
proponen soluciones, nivel de educacion basico. La comunicacién s
personal, correos, mediante teléfona (mensajerfa instantanea) o
reuniones.

Humanos)

Gerente brinda confianza a trabajadores, realizan
reuniones semanales o mensuales, trabajo en equipo.

Estdn pensando en proyectos a futura pero na tiene definido un plan
estratégico (son )
Piensan montar un e-col

Fig. 15 Situacion actual de Pymes frente a la transformacion digital

4.1.1 FODA

Fortalezas

Se identificd que la principal fortaleza de las Pymes es la infraestructura con la que cuentan,
el local es propio (antes arrendaban) y lo adecuaron por areas para llevar a cabo sus
actividades, los recursos de igual manera son propios (no tercerizan). Entre las que se pueden
mencionar son mecénicas, fundidoras, servicio de transporte, distribuidoras de productos,
estas estan constituidas legalmente y cuentan con su marca registrada, tienen certificaciones
(otras estan trabajando en ello); ofrecen una variedad de productos y servicios de calidad

siendo su garantia cumplir con todos y cada uno de los requerimientos del cliente.
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Llevan muchos afios dentro del mercado son creadoras de fuentes de trabajo, su
experiencia es excelente y tienen clientes constituidos; al no contar con muchos departamentos
a comparacion de las grandes empresas, son mas flexibles y tienen la capacidad de adaptarse
a cambios que se producen, por ejemplo, para algunas empresas, la pandemia Covid-19 les
ha ayudado a reinventarse en la venta de sus productos o prestacion de servicios obteniendo
un despunte bastante bueno.

Oportunidades

Entre sus planes esta seguir creciendo, mejorar a nivel de empresa y mantenerse dentro
del mercado, adquirir nuevas herramientas para la produccién, brindar nuevos servicios que
vaya en conjunto con el trabajo que realizan, también invertir en tecnologia y publicidad para
darse a conocer, aumentar la demanda, certificarse y llegar a ser una de las mejores empresas

del Ecuador.

Algunas de las Pymes tenian proyectos a ejecutar en el afio 2020, pero debido a la
pandemia Covid-19 tuvieron que posponer estos proyectos y esperan que la economia mejore

para lograr este objetivo.

Debilidades

La principal debilidad de las empresas es su personal. Por un lado, no hay muchas personas
capacitadas para realizar las actividades requeridas por la empresa en areas determinadas, se
han emitido avisos, anuncios sin obtener resultados positivos; otro inconveniente es la
organizacion entre los equipos de trabajo o en algunos casos hay empleados mayores, lo que

en cierta medida también trae dificultades para trabajar.

Ademas, las empresas no dan a conocer los productos o servicios que brindan, en su
mayoria tienen redes sociales a nivel de Facebook y WhatsApp, pero no han llegado a
explotarles en si, para poder conseguir mas clientes. También, el espacio fisico, a pesar de ser
una fortaleza por ser propio, se esta volviendo muy pequefio debido a la adquisicion de nueva

maquinaria para la produccion que se ha hecho y la que se prevé adquirir.

Amenazas

Los gerentes argumentaron que la principal amenaza es la competencia desleal, debido que
esta competencia se dedica a ofrecer productos o servicios de forma deshonesta a precios con
un minimo de rentabilidad, baja calidad haciendo que los clientes estén mas dispuestos a
recurrir a ellos, contra eso las Pymes no pueden competir. Seguidamente la competencia, que

cada vez se suman mas competidores ofreciendo similares productos o servicios. También
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sienten miedo o recelo por la tecnologia, porque los obliga a seguir actualizadndose y avanzando
con los tiempos, argumentaron que todo tiene su propio proceso y que no todos aprenden al
mismo ritmo, tomando en cuenta que los conocimientos digitales en el personal son basicos.
Por otro lado, la Pandemia Covid-19 hace que el tipo de cliente de las Pymes no requieran de
sus setrvicios de forma frecuente, y finalmente otro factor es la materia prima, cuando sube de

precio, afecta a todos.
4.1.2 Dificultades

Las dificultades por las que han atravesado las Pymes del PIISA, es principalmente la
Pandemia Covid-19 que trajo consigo ventajas y desventajas para todas ellas afectando a su
economia y que muchos de los proyectos que tenian planeado a realizarse en el afio 2020
fueron cancelados hasta que su economia mejore, también se les ha dificultado el acceso a
créditos por retrasarse en sus pagos que no fue por mucho tiempo, pero actualmente no se les
provee estas ayudas; también la coordinacion con el personal en otra ciudad se les ha
dificultado debido que lo realizan mediante teléfono. Ademas, han suscitado ciertos problemas
tecnoldgicos al no tener respaldo de informacion, para crear su catalogo digital; su pagina web

dejo de funcionar, estas han sido algunas dificultades que se logro identificar.
4.1.3 Infraestructura y Tecnologia

Cuentan con acceso a internet, redes sociales, pagina web (en algunos casos), sistemas de
facturaciéon, manejo de herramientas ofimaticas, planes corporativos, software especializados
de trabajo, y solamente en algunos casos cuentan con Sistema de planificacién de recursos
empresariales (ERP). Los dispositivos que disponen son: celulares, ordenadores y solo una de
ellas posee impresora 3D, el respaldo de informacioén lo realizan con baja frecuencia y otras

Pymes aldn no han digitalizado su informacién, la llevan de forma manual (papel y lapiz).

Cabe resaltar que los gerentes miran a la tecnologia como algo bueno algo positivo, que
ayuda a la productividad y eficiencia de sus negocios, pero no la han implementado, debido al
desconocimiento de las tecnologias existentes y que podrian adoptar en sus negocios. Las
redes sociales que disponen las Pymes no son conocidas por los clientes y muchas de estas

no se alimentan, no son muy activas.

4.1.4 Marketing

En esta seccion la promocion de la empresa lo hacen boca a boca, es decir los clientes son

guienes recomiendan uno u otro negocio, por los afios dentro del mercado los clientes conocen
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el local y acuden a él, o simplemente son las empresas quienes buscan a sus clientes haciendo
visitas técnicas para dar informacién de sus productos/ servicios, pero utilizar un medio digital
como tal para darse a conocer no lo tienen esa es su debilidad. Algunas empresas tienen su
fan page en Facebook donde publican videos informativos, imagenes; ubicacion en Google
Business, pero estos medios digitales no son muy conocidos por las personas Unicamente
llegan a un pequefio segmento del mercado, incluso algunas empresas no manejan redes

sociales ni pagina web.

Otra manera de promocionarse es mediante regalos con su marca e informacién en esferos,
gorros, cintas, etiquetas en las cajas, facturas, pero esto lo hacen a clientes ya constituidos
(distribuidores) y de alguna manera pretenden llegar a nuevos clientes. Otra manera de

promocionarse es mediante el gobierno para aquellas empresas donde es su cliente final.

Los principales canales de venta son tiendas fisicas, venta a distribuidores y redes sociales

en algunos casos.
4.1.5 Cultura

Generalmente los empleados se encuentran motivados en el trabajo, en ocasiones llegan a
proponer solucionesy el gerente siempre esté abierto a escucharlas, tienen una buena relacién;
su nivel de educacion generalmente es primaria y bachillerato salvo el personal administrativo
gue es tercer nivel. EIl buen trabajo es reconocido, ya sea verbalmente o monetario y los

sueldos siempre son pagados a tiempo.

El medio de comunicacién con los trabajadores de oficina es personal, mientras que con los
gue se encuentran fuera es mediante llamadas telefonicas, correo o0 reuniones a través de
plataformas como Zoom y de igual manera lo hacen con los clientes exceptuando las

videoconferencias.

Para un mejor desempefio en el trabajo, se realizan capacitaciones, talleres en areas que
lo requieran o la persona con mas experiencia comparte sus conocimientos con los demas.
Pero cabe resaltar que las reuniones o capacitaciones han sido temas generales de la empresa,
mas no lo han hecho con lo que a tecnologia se refiere (herramientas, aplicaciones, beneficios,

uso etc.), siendo sus conocimientos en este punto basicos.

4.1.6 Liderazgo

En esta parte, el gerente siempre fomenta el trabajo en equipo e incluso organiza su tiempo
libre para que puedan construir una mejor relacion, integrarse y pasar tiempo de calidad. A

través de conversaciones frecuentes con los trabajadores, el objetivo es ganar su confianza
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para que puedan expresar sus opiniones y mantener una buena comunicacion, estas son
semanales, mensuales, o cuando amerite el trabajo. El gerente trabaja conjuntamente con los
trabajadores verificando que todo va bien y es quien toma las decisiones en la empresa

incentivando al cambio.
4.1.7 Estrategia

La idea o proyecto a ejecutar es informal, a medida que lo van necesitando, lo van haciendo,
mas no cuentan con un documento donde especifiquen en qué tiempo y que actividades
realizaran para lograr lo propuesto; no tienen algo concreto y fijo sino mas bien es de forma
general. Algunas de las ideas que estan planteando es involucrar el tema de digitalizacion en
sus negocios como: publicidad en YouTube, catalogo digital, pagina web y montar un e-

commerce para dar a conocer sus productos y servicios.
4.1.8 Procesos

Dentro de este sector los procesos en su mayoria son empiricos, o cuentan con procesos
formalizados ni documentados (excepto en algunos casos), pero si tienen definidos
responsables para cada area del negocio y cada uno conoce las tareas que debe hacerse, en
algunos casos estos procesos han sido optimizados con la ayuda de aplicaciones informéaticas,

especialmente los contables, venta, bodega, entre los que se puede mencionar.
4.1.9 Experiencia del cliente

En cuanto a experiencia del cliente se pretende conocer como las Pymes obtienen
informacién de sus clientes respecto a sus productos o servicios y esto lo realizan boca a boca
trabajador — cliente, mediante una conversacién directa donde el cliente expresa sus opiniones
0 sugerencias; también lo hacen via llamada telefénica, correo, informes o encuestas; tomando
en cuenta dicha informacion se realizan los cambios 0 mejoras respectivos a sus productos o

servicios a fin que el cliente este conforme.
4.1.10 Entorno

En esta parte, los gerentes dijeron que el gobierno no fomenta el crecimiento de sus
negocios, solo menciona que si lo hard, pero cuando lo necesitan, deben buscar por otros

medios, y que al gobierno solo le importan los impuestos.

El principal cliente de algunas empresas es el gobierno, por lo que, si la economia del

gobierno es alta, el negocio sera bueno; de lo contrario, afectara a su negocio corriendo el
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riesgo de que se demore en los pagos o no se les cancele. Por otro lado, el Parque Industrial
Imbabura S.A esta tratando de dar a conocer a las Pymes que lo conforman a través del e-
commerce, que actualmente es un plan piloto, en el puedan promocionar sus productos y/o

servicios.
4.1.11 Transformacién o preparacion para el cambio

En esta seccion se trata de identificar como las empresas se estan modernizando para el
cambio tecnolégico producente. Se pudo identificar que estan haciendo un pequefio esfuerzo
para adaptarse al cambio, principalmente se estan enfocando en el area de marketing para
darse a conocer por los diferentes medios digitales, y como ya se lo menciono anteriormente
las Pymes realizan los cambios conforme lo vayan necesitando (lo hacen de forma empirica).

Algunos aspectos identificados estan:

Cambio de mentalidad el gerente esta motivando a su personal apostar por la inversion en
tecnologia y publicidad (marketing) limitando altos costos, para darse a conocer y posicionar
sus productos y marca; también estdn difundiendo su numero de teléfono corporativo
(WhatsApp) para compartir contenido, promociones y puedan comunicarse por este medio mas
usuarios. Catélogo digital, est4 en desarrollo el catdlogo de sus productos y servicios; Adquirir
software para la gestion de su negocio especialmente para el area contable; Han adquirido

recursos para mejorar la produccién como es maquinaria y en un caso impresora 3D.

4.2 Cuantitativa

La encuesta fue aplicada a 40 gerentes/propietarios de empresas que conforman el Parque
Industrial Imbabura S.A (PIISA), se identificé que, el 68% de empresas encuestadas son
microempresas las cuales cuentan con menos de 10 trabajadores, el 17% son pequefia
empresa ya que tienen entre 10 a 49 trabajadores y el 15% son mediana empresa porque

poseen entre 50 a 199 trabajadores Fig. 16.
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68% —— 17% — 15%

Microempresas Pequefia Empresa Mediana Empresa

<10 trabajadores 10 a 49 trabajadores 50 a 199 trabajadores

Fig. 16 Tipo de empresas encuestadas.

4.2.1 Estrategia Digital

Digitalizacion

1. ¢Conoce la importancia que la digitalizacién puede tener sobre su negocio?
(Seleccione una respuesta)

Tabla 16. Importancia de la digitalizacion

item Frecuencia Porcentaje

No creo que aporte grandes 5 5%
beneficios al negocio.

Creo que puede aportar
algunos beneficios, pero aun 15 37%
no lo he aplicado a mi negocio.

Es importante y ya me he

planteado algunos objetivos 15 37%
concretos.
Tengo objetivos concretos y 3 8%

dedico recursos para ello.

Ya es una realidad en mi
negocio

Total 40 100%

5 13%
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Importancia de la digitalizacion
[ No creo que aporte grandes
beneficios al negocio

5% Creo que puede aportar algunos
beneficios, pero aun no lo he
8% aplicado a mi negocio

Es importante y ya me he

37% planteado algunos objetivos
concretos
Tengo objetivos concretos y dedico

37% recursos para ello

[@ Ya es una realidad en mi negocio

Fig. 17 Importancia de la digitalizacion
Analisis
Se puede observar en la Fig. 17 que la mayoria de los participantes reconocen la
importancia de la digitalizacion en su negocio y les brinda beneficios, por lo que se han
planteado algunos objetivos concretos, especialmente en el ambito del marketing digital, para

dar a conocer sus productos y/o servicios, y conseguir mas clientes; pero su comprension de

este tema es muy baja, por lo que aun no lo han aplicado.
Conocimiento de herramientas digitales

2. ¢Conoce las herramientas disponibles para digitalizar su negocio? (Seleccione una

respuesta)
Tabla 17. Conocimiento de herramientas digitales
item Frecuencia Porcentaje
Desconozco qué herramientas
q 11 28%

puedo utilizar

Tengo una |d(_aa al respecto, 11 28%
pero no me he informado

Conozco las herramientas que

0,
se utilizan en mi sector. 16 40%
Estoy al tanto de las nuevas
tendencias que podrian afectar 2 4%
a mi negocio
Total 40 100%
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Conocimiento de herramientas digitales

Desconozco qué herramientas
4% puedo utilizar

28% Tengo una idea al respecto, pero

no me he informado

40%
Conozco las herramientas que se
utilizan en mi sector.

28% Estoy al tanto de las nuevas
tendencias que podrian afectar a
mi negocio

Tabla 18. Conocimiento de herramientas de digitalizacién en empresas encuestadas.

Andlisis

Se pudo identificar que las herramientas digitales mas conocidas por las empresas que
integran PIISA con un mayor porcentaje son las herramientas que utilizan en su sector (sitios
web y redes sociales), siendo su conocimiento en esta area bajo. Ademas, la gerencia no ha
adoptado la cultura de aprendizaje en temas tecnolégicos, por lo cual han llegado a considerar

a las redes sociales y los sitios web como los principales medios para digitalizar su negocio.

Definicion de plan estratégico

3. La empresa ha definido e implementado su planificacion estratégica, misién, visiéon,

valores y un plan de comunicacion interno.

Tabla 19. Definicion de plan estratégico

item Frecuencia Porcentaje
Sl 24 60%
NO 16 40%
Total 40 100%
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Definicion de plan estratégico

40% sl

60% NO

Fig. 18 Plan estratégico de empresas encuestadas
Analisis
De acuerdo a los resultados obtenidos podemos observar que la mayoria de encuestados
afirma contar con un tipo de plan estratégico, pero cabe sefialar que este plan es informal, no
tienen definidos los puntos a alcanzar ni en qué tiempo se llevara a cabo sino mas bien son

ideas que las van desarrollando de acuerdo a las nuevas necesidades que vayan surgiendo en

su trabajo.

Involucramiento de gerente/ jefe
4. El gerente/jefe esta involucrado con el cumplimiento del plan estratégico? (Seleccione

una respuesta)

Tabla 20. Involucramiento del gerente /jefe en plan estratégico

item Frecuencia Porcentaje
En un 25% 10 25%
Del 26% al 50% 0 0%
Del 51% al 75% 6 15%
Del 76% al 100% 24 60%
Total 40 100%

Involucramiento de gerentes de Pymes

80%
60%

60%

40% 25%
0,
20% 15%
0%
0%
En un 25% Del 26% al 50% Del 51% al 75% Del 76% al 100%

Fig. 19 Involucramiento de gerente/jefe en plan estratégico.

59



Analisis

En cuanto al involucramiento del gerente en el cumplimiento del plan estratégico, la mayoria
de empresas encuestadas indico estar involucrado en un 76% - 100% es decir el gerente
participa activamente en la implementacion del plan juntamente con el personal, siguiéndole
con un porcentaje menor la participacién en un 25%, porque en algunos casos la matriz esta
en otra ciudad y la empresa es una sucursal dentro del Parque Industrial Imbabura de lbarra
S.A donde se designa a un responsable para dar seguimiento a la estrategia.

4.2.2 Experiencia del cliente

Canales digitales empleados para la promocion

5. ¢ Cudles de estos canales digitales emplea en su negocio para la promocion? (Puede

seleccionar varias respuestas)

Tabla 21. Canales digitales utilizados para la promocion del negocio

item Frecuencia Porcentaje
Ninguno 8 16%
Pagina web 10 20%
Redes Sociales 26 51%
Blog 0 0%

Plataformas intermedias (ejemplo de
estas son Marketplace como Amazon,
. . ; 3 6%
sitios web como Idealista o Booking,
aplicaciones como Just Eat, u otros)

Otros 4 8%
Total 51 100%

Canales digitales en las empresas dentro de PIISA

60% Redes Sociales Plataformas
51% intermedias
50% (ejemplo de estas
son marketplaces
40% como Amazon,
sitios web como
Idealistao
30% Pégina web Booking
Ninguno 20% o ’
20% 16% aplicaciones como
Just Eat, u otros)...  Otros
0,
10% Blog 8%

“ mm N

Fig. 20 Canales digitales utilizados para la promocion del negocio

0%
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Analisis

Se observa que el canal principal digital utilizado para promocionar las empresas de PIISA
son las redes sociales, que representan el 51%. Se puede decir que debido a su popularidad y
al uso de este medio para mantenerse en contacto con la mayoria de las personas, las
empresas de este sector optan por construir sus seguidores en Facebook. Ademas, el sitio web
es un medio mas para su promocion. Por otro lado, las pymes también se promocionan de
manera personal (contacto directo con clientes, recomendaciones entre clientes, informacion

sobre medios fisicos como esferos y gorros)

Canales digitales para relacionarse con clientes
6. ¢Utilizan canales digitales (Sitios web, redes sociales, blogs, etc.) para relacionarte

con sus clientes? (Una sola respuesta).

Tabla 22. Canales digitales para relacionarse con clientes

item Frecuencia Porcentaje
No 15 37%
Recojo y analizo datos de las

caracteristicas generales de 5 12%
los clientes

Analizo el comportamiento y
opiniones de los clientes para 7 18%
mejorar su experiencia

Ofrezco servicios post venta 'y

o ; 12 30%
atencion a los clientes
Involucro a los clientes en el
disefio de productos y/o 1 3%
servicios
Total 40 100%

Canales digitales para relacionarse con clientes

3% [ No

Recojo y analizo datos de las
caracteristicas generales de
los clientes

Analizo el comportamiento y
opiniones de los clientes para
mejorar su experiencia
Ofrezco servicios post venta y
atencidn a los clientes

30% 37%

8% 12%

Fig. 21 Canales digitales para relacionarse con los clientes.
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Analisis

Se puede observar en la Fig. 21 que la mayor parte de empresas encuestadas no utilizan
canales digitales para relacionarse con sus clientes con un porcentaje de 37%, donde se puede
decir que su relacion con los clientes lo hacen de forma personal (boca a boca); Unicamente
el 30% de ellos menciond ofrecer servicio post venta y atencion al cliente, utilizando las redes
sociales, principalmente WhatsApp, que es el medio por el cual las personas se comunican hoy

en dia.

Canales digitales para venta de productos/servicios

7. ¢Utiliza estos canales digitales para la venta de sus productos o servicios? (Puede

seleccionar varias respuestas)

Tabla 23. Canales digitales para la venta de productos o servicios

item Frecuencia Porcentaje
No uso canales digitales 14 26%
Sitio web 6 11%
Mercado libre 2 4%
OLX 4 8%
Redes sociales (Facebook) 23 43%
Plataformas intermedias 2 4%
Otro 2 4%
Total 53 100%

Canales digitales usados para la venta de

productos o servicios
Redes sociales

50% (Facebook)
45% 43%
(]
40%
359 Nouso canales
digitales
30% 26%
25%
20%
Sitio web

1 0,

% 11% OLX Plataformas
10% Mercado libre 8% intermedias Otro

5% 1% 4% 1%

0%

Fig. 22. Canales digitales utilizados para la venta de productos/servicios
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Analisis

De acuerdo a la Fig. 22 se puede observar que el canal digital mas sobresaliente son las
redes sociales con un porcentaje de 43%, el cual las empresas encuestadas que conforman
PIISA utilizan con mayor frecuencia para la venta de sus productos o servicios; en segundo
lugar, el 26% de ellas menciond que no utilizan ningun medio digital, porque prefieren operar
de la manera tradicional, es decir los clientes acuden a las tiendas fisicas a adquirir productos

O Servicios.

Medios de pago

8. ¢Qué medios de pago se emplean en su negocio? (Puede seleccionar varias

respuestas)
Tabla 24. Medios de pago
item Frecuencia Porcentaje
Efectivo 31 44%
Contra reembolso 3 4%
Transferencia bancaria 28 40%
Tarjeta de crédito 5 7%
Pago maévil 1 1%
PayPal 1 1%
Cheques 2 3%
Total 71 100%
Medios de pago

50% Efectivo Transferencia
. 44% bancaria

45% 40%

40%

35%

30%

25%

20% Tarjetade

15% ol crédito
5 Contra reembolso

10% 4% % Pagomévil  PayPal Che?ues

5% 1% 1% 3%
0%

Fig. 23 Medios de pago admitidos en empresas encuestadas.
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Analisis

Se ha determinado que los principales métodos de pago utilizados en el negocio de las
micro, pequefias y medianas empresas, son el efectivo y las transferencias bancarias, ya que
son los métodos mas habituales requeridos por sus tipos de clientes

Catélogo de productos/servicios digital

9. ¢Se ha adecuado el catdlogo de productos y servicios a la nueva realidad digital?

(Seleccione una respuesta)

Tabla 25. Catalogo de productos y servicios digital

item Frecuencia Porcentaje
No 19 48%
Se esta planteando. 11 28%
Se han adaptado los 8 20%

productos/servicios actuales.

Se han creado nuevos productos
y/lo servicios exclusivos de 2 4%
naturaleza digital.

Sélo trabajo con productos y/o

- S 0 0%
servicios digitales.

Total 40 100%

Catalogo de productos y servicios a la nueva
realidad digital

0% I No
4%

Se esta planteando
20%

48% Se han adaptado los
productos/servicios actuales

Se han creado nuevos productos y/o
servicios exclusivos de naturaleza
digital

@ Sélo trabajo con productos y/o
servicios digitales

28%

Fig. 24 Catalogo de productos y servicios en la nueva realidad digital
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Analisis

Segun los resultados obtenidos podemos observar que la mayoria de las empresas
encuestadas, no han adecuado el catalogo de sus productos y servicios a la nueva realidad
digital, debido a su bajo nivel de conocimiento tecnoldgico; seguidamente el 28% de los

empresarios dijeron que estan considerando hacerlo, para aumentar sus ventas.

4.2.3 Cultura digital

Conocimientos digitales

10. ¢Considera adecuado el nivel de conocimientos digitales del personal de su

negocio? (Seleccione una respuesta)

Tabla 26. Nivel de conocimientos digitales

item Frecuencia Porcentaje
Lo desconozco 5 13%
No 7 18%
Si, aunque es béasico 19 48%
Si, es muy adecuado 9 23%
Total 40 100%

Nivel de conocimientos digitales

Si, aunque es
50% basico
48%

40% .
Si, es muy

adecuado
No 23%
Lo desconozco 18%
13%

30%
20%
10%

0%

Fig. 25 Nivel de conocimientos digitales del personal
Andlisis

De acuerdo a la Fig. 25 se puede identificar que el 48% de los gerentes encuestados cree
gue el nivel de conocimiento digital del personal de la empresa es basico, considerando que

todos manejan sus teléfonos moviles y redes sociales; en segundo lugar, en un porcentaje
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menor piensan que el nivel de conocimiento de su personal es muy adecuado, tomando como
referencia a los responsables del area informatica. Por otro lado, consideran que no es
apropiado, no lo saben, porque no se ha hecho una evaluacion al respecto

Teletrabajo

11. ¢ Esta habilitada la opcién de teletrabajo en tu negocio?

Tabla 27. Teletrabajo en el negocio

ftem Frecuencia Porcentaje
No esta habilitada 11 27%
Esta habilitada y se fomenta 7 18%
No es posible 22 55%
Total 40 100%

Teletrabajo dentro de la empresa

No esta habilitada

27%
Esta habilitada y se
559 fomenta

L No es posible

Fig. 26 Teletrabajo en empresas encuestadas
Analisis
La mayoria de encuestados manifestd que no es posible la opcién de teletrabajo, porque
las actividades econdémicas de la empresa requieren que todo el personal esté presente en el

trabajo. Por otro lado, el 27% mencion6 que no esta habilitada y en un porcentaje menor indico

gue si esta habilitada y se fomenta especialmente en el area de oficinas.

Herramientas de comunicacion.

12. ¢ Cudles de las siguientes herramientas dispone en su negocio parala comunicacién
y colaboracion con sus empleados, clientes y/o proveedores? (Puede seleccionar varias

respuestas)
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Tabla 28. Herramientas de comunicacion usadas en la empresa

item Frecuencia Porcentaje
Ninguna 3 4%
Correo electrénico 19 28%
Mensajeria instantanea 26 38%
Servicios en la nube 1 1%
Servidores compartidos 2 3%
Video conferencia 6 9%
Otros 12 17%
Total 69 100%
Herramientas de comunicacidn y colaboracion
Mensajeria
instantanea
40% 38%
35% Correo
electrénico
30% 28%

25%
20%
15%

10% Ninguna
4%

5%
0%

Servicios en la

nube
1%

Video
conferencia
Servidores 9

compartidos
[

Fig. 27 Herramientas de comunicacion usadas en la empresa

Analisis

De acuerdo con los datos obtenidos, se puede observar en la Fig. 27 que las principales
herramientas que utilizan las empresas encuestadas para la comunicacion y colaboracién con
sus clientes, empleados y/o proveedores son: mensajeria instantanea (WhatsApp, Facebook)

y correo electrénico; algunas empresas también mencionaron que utilizan otras herramientas

para comunicarse, como las llamadas telefdnicas.

Formacién de personal

13. ¢El personal de su empresa asiste a eventos de formacién (interna o externa) y

desarrollo de capacidades? (Seleccione una)

67

Otros
17%



Tabla 29. Formacion del personal

ftem Frecuencia Porcentaje
No 18 45%
Se esta planteando 6 15%
Si, de manera puntual 13 32%
Si, de manera frecuente 3 8%
Total 40 100%

Formacion interna y externa del personal

50% 45%
40%
32%
30%

20% 15%

10% 8%

0%
[ No [ Se estd planteando [ Si, de manera puntual [ Si, de manera frecuente
Fig. 28 Formacion interna y externa del personal.
Analisis
Segun los resultados obtenidos se puede observar que el personal de las empresas del
Parque Industrial Imbabura, no asiste a eventos de formacion y desarrollo de capacidades, con
un porcentaje de 45%; en segundo lugar, el 32% de los encuestados indic6é que la formacion

la realizan de manera puntual, donde se puede analizar que esta formacién la realizan sobre

temas generales de la empresa, pero no se lo ha hecho en temas tecnoldgicos
4.2.4 Infraestructura y tecnologia

Dispositivos y recursos de empresas

14. ;Qué tipo de dispositivos y recursos se utilizan en su negocio? (Puede seleccionar

varias respuestas)

Tabla 30. Dispositivos y recursos dentro de la empresa

item Frecuencia Porcentaje
Ninguno 2 2%
Movil 35 44%
Tablet 6 8%
Computador 34 43%
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Otros 2 3%
Total 79 100%

Dispositivos y recursos utilizados en el

negocio
3% 2%
E Ninguno
Movil
43% 44% Tablet
Computador
@ Otros

8%

Fig. 29 Dispositivos y recursos en el negocio
Analisis

En cuanto a los recursos y dispositivos que disponen las empresas, se puede observar en

la Fig. 29 que la mayor parte utilizan mévil y computador (portatil, escritorio).

Conexion de dispositivos a internet

15. ¢ Tienen sus dispositivos conexidn a Internet? (Seleccione una respuesta)

Tabla 31. Conexion de dispositivos a internet

ftem Frecuencia Porcentaje

No 6 15%
Sélo desde el puesto de trabajo 5 12%
En cualquier lugar de la 13 330

oficina/establecimiento

Desde cualquier lugar dentro y fuera

0,
de mi oficina y/o establecimiento 16 40%

Total 40 100%
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Conexidn de dispositivos a internet

No

15%

Sélo desde el puesto de
40% trabajo
12%

En cualquier lugar de la
oficina/establecimiento

33% Desde cualquier lugar
dentro y fuera de mi oficina
y/o establecimiento

Fig. 30 Conexion de dispositivos a internet
Andlisis

De acuerdo a la informacién obtenida, referente a la conexion a internet se identificé que el
40% de empresas tiene internet en sus dispositivos desde cualquier lugar dentro y fuera de la
organizacion, lo que les permite estar siempre conectados y comunicarse mientras realizan las
diferentes tareas ya sea de oficina o de campo; seguidamente el 33% expres6é que sus

dispositivos solamente se encuentran conectados dentro de la organizacion.

Conexion a internet
16. ¢,COmo es la conexidn a Internet de su negocio? (Seleccione una respuesta)

Conexioén de internet

Tabla 32. Conexion a internet

item Frecuencia Porcentaje
La conexion a Internet es insuficiente 4 10%
para mi negocio.

La conexion a Internet es suficiente para 35 88%

mi negocio.

vacios 1 2%
Total 40 100%
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Andlisis

2%

10%

88%

Fig. 31 Conexion a internet.

[ La conexion a Internet

es insuficiente para mi
negocio

La conexidn a Internet
es suficiente para mi
negocio

vacios

Como se puede ver en la Fig. 31, con base en los resultados obtenidos, un mayor porcentaje

de gerentes encuestados dice que la conectividad a Internet es suficiente para su negocio.

Medidas de seguridad informatica

17. ¢Qué medidas se toman para la seguridad informética de su negocio? (Puede

seleccionar varias respuestas)

Tabla 33. Medidas de seguridad informatica en Pymes

item Frecuencia Porcentaje
Ninguna 19 22%
Documento con medidas de 7 8%
seguridad establecidas

Actualizacion frecuente de 11 12%
Software

Antivirus 13 15%
Copias de seguridad 13 15%
Actualizacion de contrasefias 11 12%
Proteccion de datos 13 15%
personales

Otras 1 1%
Total 88 100%
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Medidas de Seguridad Informatica
1% E Ninguna

15% Documento con medidas de
22% seguridad establecidas

Actualizacién frecuente de
Software

Antivirus

8%
M Copias de seguridad

[ Actualizacién de contrasefias
12%

@ Proteccién de datos personales
15%
l Otras

Fig. 32 Medidas de seguridad informatica en Pymes

Analisis

En cuanto a las medidas de seguridad, las Pymes participantes en el estudio, dijeron que
no cuentan con medidas de seguridad en su negocio, con un porcentaje de 22%, se puede
decir que esto se debe a que la informacion no esté digitalizada y son muy pocas o ninguna las
herramientas tecnoldgicas que utilizan en sus negocios, por lo que no es necesario optar por
alguna medida de seguridad; por otro lado, las empresas que cuentan con software
especializados de trabajo, sistemas de facturacion si cuentan con algunas medidas, como

copias de seguridad, proteccién de datos personales y antivirus en sus equipos.

4.2.5 Procesos

Herramientas digitales de gestion

18. ¢ Cudles de las siguientes herramientas digitales son utilizadas para la gestion de su

negocio? (Puede seleccionar varias respuestas).

Tabla 34. Herramientas digitales para la gestion del negocio

item Frecuencia Porcentaje
Ninguna 14 19%
Herramientas ofiméticas 10 14%

Herramienta de gestién de

contabilidad 16 22%
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Herramienta de administracion

0,
de procesos y recursos - ERP 5 %
Herramienta de gestion de 0
clientes - CRM 2 3%
Factura electrénica 14 19%
Herrar_nl_entas y software 8 11%
especializados de trabajo.

Otras 3 5%
Total 72 100%

Herramientas digitales utilizadas para la gestion de las

empresas
5% I Ninguna
19%
Herramientas ofimaticas
Herramienta de gestion de
contabilidad
14% Herramienta de administracion de

procesos y recursos - ERP

@ Herramienta de gestion de
clientes - CRM

Factura electronica

3% 7%

22%

@ Herramientas y software
especializados de trabajo.

@ Otras

Fig. 33 Herramientas digitales para la gestion del negocio.

Analisis

Con el resultado de la encuesta se identificé que las principales herramientas digitales para
la gestiébn del negocio de las empresas de PIISA son las herramientas de gestion de
contabilidad, factura electrénica y herramientas ofimaticas que principalmente ayudan al
proceso contable. También cabe sefialar que en un porcentaje significativo no utilizan ninguna
herramienta digital, esto se debe a la incertidumbre del uso y beneficios que pueden traer estas

herramientas y cuales pueden emplear en su negocio.
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Modelo de gestidn por procesos

19. La institucion cuenta con un modelo de gestion por procesos.

Tabla 35.Modelo de gestién por procesos

ftem Frecuencia Porcentaje
Sl 15 37%
NO 25 63%
Total 40 100%

Modelo de gestién por procesos

Fig. 34 Modelo de gestion por procesos.

Analisis

=S|
= NO

Se pudo identificar que el 63% de las empresas encuestadas no cuentan con un modelo de

gestion por procesos, por lo tanto, la mayoria de empresas tienen una estructura jerarquica

donde el mayor control recae en el area directiva.

Grado de automatizacién de procesos

20. ¢En qué grado se encuentran automatizados los procesos de negocio? (Seleccione

una respuesta)

Tabla 36. Grado de automatizacién de procesos

item Frecuencia Porcentaje
No estan automatizados. 13 32%
Se esta introduciendo, y soélo

una parte de los procesos 24 60%
estan automatizados.

Todos los procesos se > 59

encuentran automatizados.

74



Los procesos estan
optimizados y automatizados.

Total 40 100%

1 3%

E No estan automatizados

5% 3%
0

Se estd introduciendo, y
32% s6lo una parte de los

procesos estan

automatizados

Todos los procesos se
encuentran automatizados

60% Los procesos estan
optimizados y
automatizados

Fig. 35 Grado de automatizacion de procesos.
Anélisis

El 60% de directivos manifestdé que los procesos de negocio estan en una etapa de
introduccion y solo una parte estan automatizados especialmente el area contable es la que se
ha mejorado; siguiéndole con un porcentaje de 32% donde los encuestados mencionaron que

no estan automatizados, sus procesos son manuales.

Proceso de digitalizacion o transformacion digital

21. ¢(Cree que su empresa necesita un proceso de Digitalizacion o Transformacion

Digital? (Seleccione una respuesta)

Tabla 37. Iniciar un proceso de transformacion digital

item Frecuencia Porcentaje
Si 29 73%
No 7 17%
No conozco 4 10%
Total 40 100%
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Proceso de digitalizacion o transformacion
digital
80% 73%
60%
40%
17%

20% 10%

0%
Si No No conozco

Fig. 36 Iniciar un proceso de transformacion digital.
Anélisis

Se puede observar en la Fig. 36 que la respuesta afirmativa es la mas destacada, lo que
significa que la mayoria de las empresas encuestadas mencionaron que necesitan un proceso

de transformacion digital, para mejorar su productividad a través de la tecnologia.

Plan de transformacion digital

22. En caso de no disponer de un plan de Transformacion Digital o digitalizacion, ¢por

gué no lo tiene? (Puede seleccionar varias respuestas)

Tabla 38. Razones por las que no cuentan con un plan de transformacion digital

item Frecuencia Porcentaje
Dudo de su utilidad en mi dia a dia 3 6%
Creo que puede ser muy costoso 22 41%

No domino la tecnologia y un proceso

0,
de este tipo me daria "miedo" 9 16%
Deberia traducirse rapidamente en 0 0%
clientes e ingresos nuevos 0
Mi mode!o de negocio no necesita la 5 1%
tecnologia
Tengo otras p_rlorldades en mi 5 9%
modelo de negocio
Estoy aun nivel muy aceptable de 7 13%
tecnologia
Mi PYME,no tiene cultura digital" y 6 11%
me costaria cambiarla
Total 54 100%
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Empresas que no disponen de un plan de
transformacion digital

Dudo de su utilidad en mi dia a
dia

Creo que puede ser muy costoso
6%
11% 0
No domino la tecnologia y un
proceso de este tipo me daria
"miedo"

Deberia traducirse rapidamente
en clientes e ingresos nuevos

41% @ Mi modelo de negocio no
9% necesita la tecnologia

) Tengo otras prioridades en mi
4% modelo de negocio

0%
0 16% @ Estoy a un nivel muy aceptable
de tecnologia

@ Mi PYME no tiene "cultura
digital" y me costaria cambiarla

Fig. 37 Razones por las que no cuentan con un plan de transformacion digital
Analisis
Entre los motivos por los cuales no cuentan con un plan de transformacion digital dentro de
las Pymes de PIISA estan: puede ser muy costoso, y en segundo lugar no dominan la
tecnologia y un proceso de este tipo les daria “miedo”, por lo que se puede decir que tienen
una idea al respecto, pero desconocen la magnitud de este proceso y los recursos que
necesitan. En porcentajes menores al 10% manifiestan que tienen otras prioridades en su

modelo de negocio, dudan de su utilidad en su dia a dia por lo cual consideran no necesaria la

tecnologia en su modelo de negocio.

Iniciar proceso de transformacion digital

23. ¢ Qué le llevaria a tomar la decision de iniciar un proceso de Transformacion Digital?

(Puede seleccionar varias respuestas)
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Tabla 39. Necesidad de un proceso de transformacion digital

item Frecuencia Porcentaje
Presion de la competencia. 0
Estan mas avanzados 20 43%
Presion de los clientes. Sienten 9 19%
gue no ofrezco todo el valor

Presion interna de la propia 0
PYME 11 23%
Otro (especifique). 7 15%
Total 47 100%

Inicio de proceso de tranformacion digital

= Presién de la competencia.
Estdn mas avanzados

= Presién de los clientes. Sienten
que no ofrezco todo el valor

= Presidn interna de la propia
PYME

Otro (especifique).

Fig. 38 Necesidad de un proceso de transformacion digital
Andlisis

La principal motivacion por la que las empresas encuestadas iniciarian un proceso de
transformacion digital (43%) es la presion de la competencia ya que estidn mas avanzados. Por
otro lado, el 23% manifestd que la presion interna de la propia Pyme, esta alentando asumir
nuevos retos y los clientes sienten que no ofrece todo el valor. Ademas, con un proceso como

este las empresas esperan aumentar sus ingresos, mejorar el servicio al cliente entre otros.

4.2.6 Informacion

Aspectos de transformacion digital que necesitan abordar

24. ¢Qué aspectos de la Transformacién Digital o digitalizacion necesitaria abordar?
(Puede seleccionar varias respuestas)
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Tabla 40. Aspectos de transformacion digital que se necesitan abordar

tem

Transformar mi modelo de negocio
con la aportacion de la tecnologia
para hacerlo mas competitivo.

Acciones muy tacticas. Aspectos
concretos en momentos puntuales:
Configuracion de Redes Sociales,
Dispositivos...

Conseguir  eficiencia en  mis
procesos empresariales a través de
la tecnologia.

Estrategia global. Disponer de un
plan completo.

Tengo que cambiar la "cultura"
digital de mi empresa.

Definir mejor la relacion con mis
clientes a través de la tecnologia.

Formacion para conocer las
posibilidades de la tecnologia.

Otro (especifique)

Total

Frecuencia Porcentaje
21 24%
8 9%
12 14%
5 6%
7 8%
20 23%
13 16%
0 0%
86 100%

Aspectos de Transformacién Digital que se necesitan
abordar

[ Transformar mi modelo de negocio con la
aportacién de la tecnologia para hacerlo mas
competitivo
Acciones muy tacticas. Aspectos concretos en
momentos puntuales: Configuracién de Redes
Sociales, Dispositivos...

Conseguir eficiencia en mis procesos empresariales
a través de la tecnologia

Estrategia global. Disponer de un plan completo.
E Tengo que cambiar la "cultura" digital de mi
empresa

[ Definir mejor la relacién con mis clientes a través
de la tecnologia

@ Formacion para conocer las posibilidades de la
tecnologia

@ Otro (especifique)

Fig. 39 Aspectos de TD que necesitan abordar las empresas encuestadas.
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Analisis

Respecto a los aspectos de transformacion digital que necesitan abordar las empresas
encuestadas, el principal es transformar el modelo de negocio con la aportacién de la
tecnologia para hacerlo mas competitivo, seguido por mejorar la relaciéon con sus clientes,
formacion para conocer las posibilidades de la tecnologia, conseguir eficiencia en los procesos
empresariales con ayuda de la tecnologia. Ademas, argumentaron que tienen que cambiar la

cultura digital de la empresa y necesitan tener una estrategia global.

Beneficios esperados de un proceso de transformacion digital

25. ¢ Qué beneficios esperaria obtener de un proceso de Transformacion Digital? (Puede

seleccionar varias respuestas)

Tabla 41. Beneficios de un proceso de transformacion digital

item Frecuencia Porcentaje

Mayor conocimiento de las posibilidades

o g 17 13%
tecnologicas para mi empresa
Conocer mejor a mis clientes para mejorar
; ) - 22 16%
mi portafolio de servicios/productos
Ofrecer una imagen mas tecnolégica y
. S > 19 14%
mejor reputacion entre mis clientes
Aumentar la notoriedad de mi empresa
; . 17 13%
con herramientas de Marketing
Ser mas eficiente en los procesos
empresariales en lo que a tiempo se 11 8%
refiere
Ponerme a la altura de la competencia 14 11%
Poder tener métricas y datos cualquiera 5 1%
de mis procesos empresariales
Mej_or_ar la rapidez en mi toma de 11 8%
decisiones
Incrementar los ingresos 18 13%
Total 134 100%
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Beneficios de un proceso de Transformacion Digital

13%

8%

4%

16%

11%

8%

Analisis

En la Fig. 40 y Tabla 41 se detallan los beneficios que esperan obtener las empresas

encuestadas de un proceso de transformacion digital. Dichas empresas mencionaron mas de

una opcion.

14%

13%

[ Mayor conocimiento de las
posibilidades tecnoldgicas para mi

empresa o
Conocer mejor a mis clientes para

mejorar mi portafolio de

servicios/productos .
Ofrecer una imagen mas tecnoldgica y

mejor reputacion entre mis clientes

Aumentar la notoriedad de mi
empresa con herramientas de

Marke,tin% .
[@ Ser mas eficiente en los procesos

empresariales en lo que a tiempo se

refiere
[ Ponerme a la altura de la

competencia

@ Poder tener métricas y datos
cualquiera de mis procesos

empresariales )
[ Mejorar la rapidez en mi toma de

decisiones

@ Incrementar los ingresos

Fig. 40 Beneficios de un proceso de transformacion digital.

4.2.7 Madurez digital de empresas de PIISA

La madurez digital se refiere al estado de desarrollo de la transformacion digital de una
empresa. A continuacion, se muestra de forma resumida las definiciones de las cinco

dimensiones que deben ser evaluadas Fig. 41 y niveles Fig. 42 del modelo de madurez digital

gue se mencionaron en el

Capitulo 1.
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Dimensiones de Madurez Digital

Estrategia Digital = Experiencia de Cliente Cultura Digital Infraestructura y
Tecnologia

Persigue los Uso de los medios El personal debe estar Contar con tecnologias
objetivos digitales de la empresa capacitado (desarrollo de e infraestructuras
comerciales a través en la relacién con sus habilidades, formacién, necesarias para
de marketing. Debe clientes e involucra la mentalidad digital) para afrontar el reto de Ia
ser parte de los transformacion de sus promover la innovacion y transformacion digital.
objetivos de la productos y servicios adaptarse a los nuevos (hardware, software,
empresa. para ser digitalizados y cambios. telecomunicaciones,
comercializados. servicios Tl.)

Fig. 41 Dimensiones de madurez digital
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Las actividades del
negocio pueden ser
mejoradas aplicando

herramientas
digitales, para lograr
mayor eficiencia.



Pre infantil

0 30

Primeros pasos hacia
la transformacion
digital

Escasas herramientas
tecnoldgicas

-

Infantil

31 50

Adquiere una
conciencia de la
importancia de la

transformacion digital.

Varias debilidades y
pocas herramientas
tecnoldgicas

Niveles de Madurez Digital

@

Explorador

51 70

Empresa con mayor
solidez

Proyectos e iniciativas
para desarrollar
capacidades de punta

Tecnologia suficiente
para mantenerse
competitiva

Fig. 42 Niveles de Madurez Digital.
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%0
Adulto

71 90

Desarrollo de
proyectos e
iniciativas
optimizadas en
conjunto de la
empresa

Tecnologia elevada
en comparacién ala
competencia

Lider

o 100

Procesos
automatizados,
habilidades y
mentalidad digital en
todo el personal,
formacioén constante,
tecnologia de punta.

Multiplicador de sus
practicas a otros.



Madurez digital global

A partir de los resultados obtenidos mediante la encuesta y andlisis de datos (modelo de
madurez digital), se presenta un grafico de barras Fig. 43 que permite visualizar y comprender
de mejor manera, el puntaje y nivel de madurez en que se encuentra cada una de las empresas
encuestadas. En este caso se vera reflejado el identificador de cada empresa en lugar del
nombre completo de cada una de ellas. Asimismo, se muestra el puntaje global.

Madulrez Digital Empresas PIISA

Pre-infantil 1 Infantil Adulto Lider
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Fig. 43 Nivel de madurez digital de empresas PIISA
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En la Fig. 43, se puede observar el nivel de madurez de cada empresa, donde AN sobresale
con un puntaje de 71.2 ubicandole en un nivel adulto, lo que implica una madurez superior en

comparacion de las demas empresas encuestadas.

Respecto al nivel de madurez global de las Pymes que conforman el Parque Industrial
Imbabura S.A de Ibarra se encuentra en un nivel infantil con un puntaje de 40.1, lo que implica
gue tienen varias debilidades en la implementacion de las cinco dimensiones de madurez digital
y sus herramientas tecnoldgicas son pocas. Sin embargo, se puede decir que estan en el

camino correcto y pueden sacarle mucho mas partido a la digitalizacion de sus negocios.
A continuacion, se muestra el porcentaje de empresas en cada uno de los niveles.

Como se mencioné anteriormente la encuesta se la aplico a 40 empresas, de las cuales el
25% se encuentra en un nivel pre infantil, 10 empresas; el 58% nivel infantil, 21 empresas; el
15% corresponde a un nivel explorador, 8 empresas; y Unicamente el 3% se encuentra en un

nivel adulto, 1 empresa. A continuacion, se muestra en la Fig. 44.

58% Infantil
(21
empresas)

25% pre
infantil(10

15%
explorador

(8
empresas)

100% - 40 empresas

Fig. 44 Madurez digital por niveles
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Madurez digital por dimensiones.

La madurez digital por dimensiones se la medir4 en base al grado en el que se encuentre
este puede ser: bajo, medio o alto y estan dados por rangos [0,100] puntos. Se considera que
una empresa tiene un grabo bajo si su puntaje se encuentra entre 0 y 40 puntos, que quiere
decir que aun tiene aspectos por mejorar; grado medio si esta dentro de 40 y 70 puntos, al cual
se le determina un estatus intermedio. Finalmente, grado alto si la empresa tiene un puntaje
entre 70 y 100, se le considera como aspectos adecuados; dentro de la dimensién que se esté

evaluando.

e Grado bajo (0-40)
e Grado medio (40-70)
e Grado alto (70-100)

e Primera dimension- Estrategia

Se puede observar que las empresas P y AN cuentan con una puntuacion sumamente alta,
en comparacion con las demas empresas encuestadas. Esto se debe a que tienen objetivos
concretos hacia la digitalizacion y dedican recursos para ello o sencillamente ya es una realidad

en su negocio; su liderazgo y conocimientos de herramientas digitales es adecuado.

La mayoria de empresas es consciente de la importancia de la digitalizacién y se han
planteado algunos objetivos concretos, pero su nivel para implementarlo es bajo. Asimismo, el
nivel de conocimiento de herramientas digitales es basico, ya que va mas alla de utilizar las
redes sociales y pagina web. En cuanto a la planificacion estratégica, mision, vision y liderazgo
se pudo identificar que mas de la mitad de encuestados si cuentan con ello y el gerente esta
involucrado al 100% en su cumplimiento, lo que hace factible el desarrollo y mejora del negocio
si se lo proponen; lo que no pasa con el resto de empresas que no tienen una ruta a seguir, el
liderazgo es menor al 25%. Es por eso que en esta dimension se tiene un puntaje global del

52.25 lo que la sitGa en un estatus medio-bajo.
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Fig. 45 Madurez digital - Dimension estrategia

e Segunda dimension - Experiencia del cliente

En esta dimension se tiene un puntaje del 24. 68 ubicando a las empresas en un grado bajo.
Se pudo identificar que las Pymes de PIISA emplean algunos canales para la promocion y
venta de sus productos y/o servicios entre ellos estan: pagina web, Marketplace y redes
sociales, siendo esta Ultima su principal medio digital empleado en sus negocios por su facilidad
de manejo. En algunos casos mencionaron que no utilizan ningan canal digital debido que lo
hacen de forma personal manteniendo contacto directo con el cliente. El catédlogo de sus
productos no se ha adecuado aun a la nueva realidad digital, pero ya se esté planteando.
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A pesar que las empresas utilizan redes sociales u otro medio para sus ventas, no emplean
estos para relacionarse con los clientes, en el sentido de recopilar opiniones, (obtener
feedback) para mejorar los servicios o productos ofrecidos. En el caso de dar soporte al usuario

prefieren hacerlo de manera personal u via llamada telefonica.

Los medios de pago que emplean en su mayoria es efectivo y transferencia bancaria.

Experiencia de Cliente
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Fig. 46 Madurez digital - Dimension Experiencia del cliente.

88



e Tercera dimension- Cultura digital

Dentro de esta dimensién se encuentran en un grado bajo, obteniendo un puntaje de 37.50,
se puede observar que Unicamente dos empresas Y y AN estan en un nivel adecuado en este
aspecto. Se logré identificar que los conocimientos digitales del personal de las empresas son
basicos, y su formacién para el desarrollo de capacidades no esta siendo atendida o se lo hace
de manera puntual, lo que impide adaptarse los cambios que se estan produciendo que cada
vez son mas digitales. Las herramientas para la comunicacién y colaboracion con sus
empleados clientes y/o proveedores son mensajeria instantaneay correo electrénico los cuales
permiten una comunicacién inmediata directa y personalizada. Por otra parte, la opcién de
teletrabajo no es posible hacerlo en este sector ya que muchas de sus empresas requieren la
presencia de todo su personal para desarrollar las diferentes actividades a las que se dedican.
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Fig. 47 Madurez digital - Dimension Cultura digital.
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e Cuarta dimension- Infraestructura y tecnologia

En cuanto a infraestructura y tecnologia se encuentra en un grado medio con una
puntuacion de 57.80, se puede observar en la grafica que la empresa AN supera a las demas
considerandola como adecuada y eficiente, porque reduce tiempo y costos con ayuda de las
herramientas digitales que disponen.

Los recursos y dispositivos que utilizan con frecuencia las Pymes son: computador y
teléfono mavil los mismo que tienen conexién a internet desde cualquier lugar dentro y fuera
del establecimiento, permitiéndoles desempefiar de manera eficiente su labor dentro la
empresa. En cuanto a seguridad informatica se pudo identificar que las medidas que utilizan
son: antivirus, copias de seguridad, proteccion de datos personales y actualizacion de
contrasefas frecuentemente.

Infraestructura y tecnologia
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Fig. 48 Madurez digital - Dimension Infraestructura y tecnologia.
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e Quinta dimensién - Procesos

En esta dimension se tiene un puntaje de 28.28 siendo un grado bajo. Las herramientas
digitales para la gestion de la empresa méas usadas en este sector son: herramienta de gestion
de contabilidad, factura electrénica y herramientas ofimaticas; su grado de automatizacion de

procesos se encuentran en una etapa de introduccion y solo una parte estan automatizados.

Ademas, no cuentan con un modelo de gestion por procesos, son empiricos. Por otra parte,
un porcentaje notable de empresas no utilizan ninguna herramienta para la gestién de su
negocio ya que no dominan la tecnologia, no tienen cultura digital y les costaria cambiarla;
otros empresarios mencionan que no necesitan la tecnologia debido que tienen otras

prioridades en su modelo de negocio.

Cabe recalcar que las Pymes desean iniciar un proceso de transformacion digital porque
necesitan abordar ciertos aspectos dentro de su modelo de negocio, pero no lo hacen porque
creen que es muy costoso, sienten la presion de la competencia (estan mas avanzados),
incluso la presion interna de propia pyme esté alentando a tomar esta decision y obtener el

incremento de sus ingresos y mejorar sus servicios hacia el cliente.
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Procesos
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Fig. 49 Madurez digital — Dimensién Procesos

A continuacion, se muestra en la Tabla 42 un resumen del indice de madurez digital de las
empresas encuestadas que conforman el Parque Industrial Imbabura S.A (PIISA) en cuanto a

las cinco dimensiones de madurez digital.
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Tabla 42. indice de Madurez Digital de las Pymes de PIISA por dimensiones

Valoracién 100 puntos

DIGITAL

Nota
@ ESTRATEGIA

| = EXPERIENCIA DEL

= Nota
JO@ CLIENTE
& g
gl 24.68 'Y X ¢
. Nota
@ CULTURA DIGITAL
Nota
INFRAESTRUCTURA
Y TECNOLOGIA
Nota
Q PROCESOS
28.28 . . ‘
. Estat
. Aspectos por mejorar st u S Aspectos adecuados
Intermedio
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Recomendaciones segun el nivel de madurez digital

Pre- infantil

Infantil

Realizar charlas o conferencias sobre la importancia de transformacion digital, donde
participen todos los gerentes de las empresas que conforman PIISA.

Conocer las diferentes tecnologias y herramientas digitales que tienen a su disposicion
y pueden aplicar en su negocio.

Incentivar la capacitacién y formacion de sus empleados.

Definicion de responsables para una determinada area

Contar con conexion a internet es indispensable ya que permite estar comunicado, tener
acceso o compartir informacion, es una herramienta necesaria para la labor de las
empresas

Tener una planificacion estratégica, asi como un plan de comunicacién interno (todo

esto documentado).

Contar con un modelo de gestion por procesos, para conseguir mejores indices de
calidad, productividad y excelencia.

Es importante que el duefio de la Pyme este completamente involucrado en el
cumplimiento y elaboracion del plan estratégico.

Creacion de una conciencia de entorno digital y de apoyo (uso de TI)

Estar presente en internet (tener sitio web, redes sociales u otro canal digital) que
permita promocionar o vender sus productos y/o servicios, ya que cada vez son mas
las personas que usan estos canales digitales.

Adquirir herramientas tecnoldgicas de acuerdo a sus necesidades, evaluando bajo qué
objetivos se hace la adquisicion.

Conocer mejor a los clientes para mejorar el portafolio de servicios y/o productos.

Mejorar la conexién de internet para la empresa

Explorador

Los procesos deberan ser automatizados para reducir costos y obtener la mejora de la
empresa.

Asistir a talleres informativos sobre seguridad informatica.

Brindar capacitaciones al personal de las Pymes de forma frecuente donde actualicen

sus conocimientos y habilidades digitales.
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Apostar por habilitar la opcién de teletrabajo dentro de la empresa (en caso de ser
posible).

Obtener mayores conocimientos de las posibilidades tecnolégicas para la empresa.

Elaboracion de una estrategia integral centrada en el cliente.

Considerar una estrategia digital dentro de la estrategia integral de la empresa.
Implementar el uso de medios de pago actuales (PayPal, pago movil)

Aumentar la notoriedad de las empresas con herramientas de marketing.

Mantenerse como lider siempre mejorando e innovandose.

Bridar apoyo a las Pymes con un grado de madurez digital inferior.
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CONCLUSIONES

Mediante la elaboracion del diagndstico de transformacion digital se han cumplido
plenamente todos los objetivos propuestos en este estudio. De esta forma, tenemos una vision
general de como las Pymes que conforman el Parque Industrial Imbabura S.A (PIISA) enfrentan

la transformacion digital.

Se realiz6 la revision de literatura mediante la basqueda de articulos cientificos en las
diferentes bases de datos como Scopus y Google Scholar, permitiendo establecer una base de
conocimientos clara acerca de la situacion de las Pymes en general, frente a la transformacion
digital; asi como la identificacion del modelo de madurez digital que se puede utilizar como

herramienta, para conocer el nivel de madurez digital de cada empresa.

La metodologia utilizada para el desarrollo del trabajo fue el estudio de campo adaptado a
las cuatro fases del estudio de caso propuesto por (Yin, 2014) (Planificacion, recoleccion de
datos, analisis de datos y presentacion de resultados) utilizando un enfoque cualitativo
(entrevistas) y cuantitativo (encuestas) con la finalidad de que la informacion recolectada sea

respaldada y clara, dando mayor realce a la investigacion.

Se determiné que las Pymes que conforman PIISA, se encuentran en un nivel de madurez
infantil, donde sus principales debilidades son: baja cultura digital, conseguir personal calificado
para determinadas areas, no dar a conocer sus productos o servicios a través de un medio
digital, sus procesos son empiricos y las herramientas digitales dentro de este sector son muy
pocas, entre ellas estan sistemas de facturacién, herramientas ofimaticas y software
especializados de trabajo. Ademas, las empresas trabajan de forma informal no cuentan con
una hoja de ruta (estrategia), las actividades las van haciendo acorde a como lo vayan
necesitando, manifestando que cambiar su modelo de negocio se le dificultaria debido al tipo

de cliente que manejan, pero si pueden mejorar ciertas areas.

Algunos aspectos que necesitan abordar las empresas son: adquirir tecnologia dentro del
negocio para hacerla mas competitiva, mejorar la relacién con los clientes a través de la
tecnologia, conseguir mejor eficiencia en sus procesos empresariales, formacién para conocer
las posibilidades de la tecnologia, incrementar sus ingresos y utilizar herramientas de marketing
para aumentar la notoriedad de la empresa. Existe una confusion por parte de los empresarios
pensando que la transformacién digital es el uso de las redes sociales y pagina web, pero estas
herramientas Unicamente son parte del marketing mas no transformarse. La transformacion
digital es un tema cultural donde se involucra a toda la empresa para alcanzar sus objetivos, y

gue mediante la adopcion de tecnologias ayuda a la eficiencia de sus procesos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda considerar a los gerentes y responsables de las micro, pequefias y medianas
empresas al momento de recolectar informacion, para que los datos obtenidos sean
relevantes. De igual forma, el investigador debe comprender el tema para evitar contratiempos
y solventar las dudas e inquietudes que puedan tener los participantes durante la entrevista o
encuesta y obtener la mayor informacién posible, manteniéndose siempre en el foco de la

investigacion.

Es importante planificar la transformacién por areas, con objetivos minimos a alcanzar. Por
ejemplo, un profesional independiente, podria aprender sobre marketing digital para llevar a
cabo por cuenta propia esta area tan importante, si acaso no tuviera tiempo o interés, es posible
contratar a profesionales que se dedican a esto; con la finalidad de tener su propio sitio web,
gestionar de manera profesional las redes sociales y otros medios digitales. Tras un lapso de
tiempo considerable, analizar si esta accion sirvid para retener clientes, sumar otros nuevos o

incrementar su reputacién en el mercado.

Los trabajadores de las micro, pequefias y medianas empresas a menudo deben recibir
capacitacion en temas tecnoldgicos, a fin de disminuir el miedo o la duda sobre el uso de la
tecnologia. El gerente debe incentivar a sus trabajadores a la adopcion de una cultura de

aprendizaje para el desarrollo y mejora de sus habilidades y competencias.

Se recomienda que la Universidad brinde asesoria a las Pymes en el disefio de sus
procesos, de esta manera identificados y coordinados todos sus procesos poder determinar
cudles de estos pueden ser automatizados con el uso de herramientas digitales. También es
importante realizar capacitaciones sobre las diferentes tecnologias (uso, beneficios, etc.) que

pueden adoptar en sus negocios.
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ANEXOS

ANEXO A

CARTA DE INVITACION A PARTICIPAR EN EL PROYECTO

A quien corresponda:

Presente. .-

Por medio del presente, solicito a Usted muy comedidamente se permita realizar un
estudio de caso, acerca de “TRANSFORMACION DIGITAL” en su organizacion.

Este estudio tiene como objetivo comprender el proceso de transformacion digital en
pequefias y medianas empresas que conforman el Parque Industrial Imbabura S.A. de
Ibarra, recopilar informacion e identificar su situacion actual respecto al tema antes
mencionado.

Este estudio sera realizado por Katerin Benavides, estudiante de la Universidad Técnica
del Norte, el mismo que sera parte de trabajo de grado de la carrera Sistemas
Computacionales, siendo supervisado por el profesor Ing. Irving Reascos docente de la
Facultad de Ingenieria en Ciencias Aplicadas de la UTN.

Cabe resaltar que toda la informacion recopilada sera de caracter confidencial y para

uso exclusivo de los investigadores.

Como contrapartida, al finalizar el estudio ofrecemos entregar el diagnéstico de

transformacion digital en pequenas y medianas empresas que conforman PIISA.

En el siguiente anexo se presentan la informacién a los participantes acerca de la

realizacion de este Estudio de caso.

Por la atencion que se digne dar a la presente, desde ya le estoy agradecido.

Atentamente,

Katerin Fernanda Benavides De la Cruz

Estudiante UTN — UniversidadTecnica del Norte
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ANEXO B

Informacién para participantes

¢, Qué es este estudio?

Este estudio tiene como objetivo comprender el proceso de transformacion
digital en pequefias y medianas empresas que conforman el Parque Industrial
Imbabura S.A. de Ibarra, recopilar informacion e identificar su situaciéon actual

respecto al tema antes mencionado.

¢ Quiénes son los investigadores?
Este estudio serda realizado por Katerin Benavides, estudiante de la Universidad

Técnica del Norte, el mismo que sera parte de trabajo de grado de la carrera
Sistemas Computacionales, siendo supervisado por el profesor Ing. Irving

Reascos docente de la Facultad de Ingenieria en Ciencias Aplicadas de la UTN.

¢,Qué involucrala participacion de su organizacién?

La participaciéon de su organizacion en este estudio involucra un conjunto de
entrevistas a personal involucrado en el proceso de transformacion digital, en las
cuales se colocaran preguntas relacionadas a su participacion en el mencionado
proyecto. En esta entrevista NO le serdn colocadas preguntas de caracter privado

0 sobre asuntos confidenciales.

La entrevista sera, idealmente, grabada en audio por razones practicas, sin
embargo, podra interrumpir la grabacién en cualquier momento y, en caso de que

el entrevistado lo desee, la grabacion sera apagada.

¢, Cuanto tiempo sera necesario y cuando y dénde sera realizada?

Las entrevistas tienen una duracion estimada de 40 minutos, y sera realizada en

horario y local de su conveniencia.

¢, Si Usted decide participar, puede alterar su decision en el futuro?
Su decisién de participar en este estudio es completamente voluntaria, por lo que
no es obligado a participar. En caso de su aceptacion para participar en este

proyecto, podra en cualquier momento, alterar su decision.

¢,Que acontece con lainformacién recopilada?

Todas las informaciones brindadas por personal de su empresa son estrictamente
confidenciales y apenas seran conocidas por los investigadores involucrados en
este estudio. Podra ser publicado un informe sobre este estudio, pero los

participantes y la organizacién NO seran identificados en este informe.
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¢, Qué contrapartidas resultan de la participacion en este estudio?

Cuando todo el estudio concluya, la organizacion obtendra una copia del proyecto
desarrollado sobre transformacion digital en pequefias y medianas empresas que
conforman PIISA.

¢Existe algln riesgo de participar en este estudio?

No existen riesgos conocidos en relacién a la participaciéon en este estudio.

¢Puede haber temas adicionales sobre la participacién en este estudio?

Agradecemos todas las preguntas que nos pueda realizar sobre este estudio y
haremos todo lo posible por responder de inmediato a sus dudas. Sus preguntas
deben de preferencia direccionadas al e-mail de la investigadora Katerin

Benavides: kfbenavidesd@utn.edu.ec / benavidesfernanda75@gmail.com o

también ale-mail de Ing. Irving Reascos imreascos@utn.edu.ec /

ireascos@gmail.com

Esta informacion es para su futura referencia
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ANEXO C

FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

PROYECTO “DIAGNOSTICO DE TRANSFORMACION DIGITAL EN LAS PYMES
QUE CONFORMAN EL PARQUE INDUSTRIAL IMBABURA S.A. DE LA CIUDAD
DE IBARRA.”

Yo, , con direccion

de email, ,

declaro que tuve conocimiento de la informacion para los participantes del proyecto
“Diagnéstico de Transformacion Digital en las Pymes que conforman el Parque

Industrial Imbabura S.A”, y en el cual decidi participar.

Firma del participante Fecha

Entregue en esta fecha al participante la carta “Informacién para participantes” sobre
el estudio solicitado, y me pongo a su disposicién para esclarecer las preguntas que
surjan, razon por lo cual se considera que él posee informacién suficiente para decidir

de forma transparente.

Firma del investigador Fecha
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ANEXO D

PROTOCOLO DE ENTREVISTA

Este documento presenta el procedimiento general y guias para la conduccion
de entrevistas cara a cara con los participantes del estudio “Diagndstico de
Transformacion Digital en las Pymes que conforman el Parque Industrial
Imbabura S.A”. La entrevista se desarrollard en tres momentos, los cuales se

describe a continuacion:

Primer momento — Informacion.

La interaccién inicia con una introduccion, con el fin de facilitar la
compenetraciéon con los participantes. Esta introduccion cubre los siguientes
aspectos:

e Presentacion del investigador y del estudio, explicando el proposito
general del estudio y de la entrevista,

e Preguntar al participante si tiene alguna pregunta respecto a la carta de
“Informacioén para los participantes”, que fue enviada con anticipacion y
si ésta dispuesto a dar su consentimiento informado.

e Asegurar a los participantes de la confidencialidad de los datos y su
derecho a retirarse del estudio en cualquier momento.

e Agradecer al participante por su contribucién y preguntar si tiene interés
en recibir un reporte con las principales conclusiones del estudio.

Segundo momento — Entrevista

El segundo momento es la entrevista en si, el investigador usara la guia de la
entrevista y se enfocara en mantener una conversacion fluida con el participante
demostrado interés y comprensién de los temas tratados.

Ademas, el investigador debe considerar otras fuentes de informacién en el
desarrollo de la entrevista, tales como por ejemplo énfasis en sus respuestas,

posicién corporal, entre otras.

Tercer momento — Cierre
El objetivo de este momento es lograr un buen cierre con los participantes y
aliviar alguna tensién o ansiedad que la entrevista pudiera haber causado.
Los siguientes aspectos seran cubiertos en este momento:
e Preguntar al participante si quiere aportar algo més y si tiene alguna
pregunta acerca del estudio o de la entrevista.
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¢ Reiterar el agradecimiento por la contribucion dada y mostrarse abierto
a responder preguntas acerca de su participacion.
e Solicitar permiso para realizar otra entrevista en caso se requiera alguna

clarificacion de los temas tratados en la entrevista.

Después de la entrevista

Después de la entrevista, un periodo de conversacion informal sigue, si surge
algln aspecto de interés durante esta interaccion, el investigador solicitara

permiso para tomar nota e incluir esto en su estudio.
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ANEXO E

Primera parte: Clasificacion de preguntas basando en las 5 dimensiones del modelo de madurez digital

. Scala _
Dimensiones FREgLITES Iltems Porcentaje
Peso | Respuesta
No creo que aporte grandes beneficios al negocio 0
Creo que puede aportar algunos beneficios, pero aun no lo 5
1. ¢Conoce la importancia que la | he aplicado a mi negocio
dlgltallzau_on puede tener sobre Es importante y ya me he planteado algunos objetivos 0
su negocio? (Seleccione una concretos 10
respuesta) 25%
Tengo objetivos concretos y dedico recursos para ello 15
Ya es una realidad en mi negocio 25
Desconozco qué herramientas puedo utilizar 0
_ 1. ¢Conoce las herramientas
Estrategia disponibles para digitalizar su | Tengo una idea al respecto, pero no me he informado 5
negocio?  (Seleccione  una _ ~ _ 0
respuesta) 25% Conozco las herramientas que se utilizan en mi sector. 15
Estoy al tanto de las nuevas tendencias que podrian afectar o5
a mi negocio
2. La empresa ha definido e
implementado su planificacion | NO 0
estratégica, misién,  vision, 0
valores y un plan de S 25
comunicacion interno. 25%
En un 25% 5 0
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4. El gerente/jefe estd involucrado

Del 26% al 50% 10
con el cumplimiento del plan Del 51% al 75% 15
estratégico? (Seleccione una
respuesta) 25% Del 76% al 100% 25
Ninguno 0
. Péagina web
5. ¢Cudles de estos canales g - 4
o ] Redes Sociales 4
digitales emplea en su negocio para
g : Blog 4
la promocién? (Puede seleccionar
. tas) 20% Plataformas intermedias (ejemplo de estas son
varias respuestas) 0 marketplaces como Amazon, sitios web como ldealista o
Booking, aplicaciones como Just Eat, u otros) 4
Otros
Experiencia del
cliente No
6. ¢ Utilizan canales digitales (Sitios | Recojo y analizo datos de las caracteristicas generales de 5
. los clientes
web, redes sociales, blogs, etc.) - - — -
) ] Analizo el comportamiento y opiniones de los clientes para 10
(Una sola respuesta) 20% Ofrezco servicios post venta y atencién a los clientes 15
Involucro a los clientes en el disefio de productos y/o 20
servicios
7. ¢Utiliza estos canales digitales | No uso canales digitales 0
para la venta de sus productos o | Sitio web 4
servicios?  (Puede  seleccionar | Mercado libre 3
varias respuestas) 20% OLX 3
Redes sociales (Facebook) 4
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Plataformas intermedias 3
Otro 3
Efectivo 3
8. ,Qué medios de pago se| Contrareembolso 3
emplean en su negocio? (Puede | Transferencia bancaria 3
seleccionar varias respuestas) 20% | 12feta de crédito 3
Pago movil 4
PayPal 4
No 0
9. ¢Se ha adecuado el catdlogo de | e est4 planteando 5
productos 'y servicios a la nueva Se han adaptado los productos/servicios actuales 10
realidad digital? (Seleccione una — -
Se han creado nuevos productos y/o servicios exclusivos de
respuesta) 20% naturaleza digital 15
Sdlo trabajo con productos y/o servicios digitales 20
10. ¢,Considera adecuado el nivel de | Lo desconozco 0
conocimientos digitales del personal | No 5
de su negocio? (Seleccione una |Si, aunque es basico 15
respuesta) 25% Si, es muy adecuado
25
11. (Esta habilitada la opcion de | No esta habilitada 0
Cultura ) ) < habilitad :
teletrabajo en tu negocio? 25% Esta habilitada y se fomenta 25
No es posible 10
12. ;Cudles de las siguientes | Ninguna 0
herramientas dispone en su negocio | SO0 electronico 4
L .. | Mensajeria instantanea 4
para la comunicacion y colaboracion
Servicios en la nube 5
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con sus empleados, clientes y/o

Servidores compartidos 4
proveedores? (Puede seleccionar| Video conferencia 4
varias respuestas) 25% Otros
4
13. ¢El personal de su empresa | No 0
asiste a eventos de formacién |Se esta planteando 5
(interna o externa) y desarrollo de | Si, de manera puntual 15
capacidades? (Seleccione una)
2504 Si, de manera frecuente
25
14. ;Qué tipo de dispositivos Yy |Ninguno 0
recursos se utilizan en su negocio? | Movil 6
(Puede seleccionar varias | Tablet 6
respuestas) 25% Computador 7
Otros 6
15. ¢ Tienen sus dispositivos No 0
L . Solo desde el puesto de trabajo
conexion a Internet? (Seleccione P J 10
En cualquier lugar de la oficina/establecimiento 20
una respuesta) 25% i E—
InfraestructLIJra Desde cualquier lugar dentro y fuera de mi oficina y/o
y tecnologia establecimiento 25
16. ¢COmo es la conexion aInternet || 5 conexion a Internet es insuficiente para mi negocio 10
de su negocio? (Seleccione una
respuesta) 25% La conexidn a Internet es suficiente para mi negocio
25
Ninguna 0
17. ¢Qué medidas se toman para |2 | pcymento con medidas de seguridad establecidas 4
seguridad  informatica  de  SU [Acyalizacién frecuente de Software 4
Antivirus 4
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negocio? (Puede seleccionar varias

Copias de seguridad 4
respuestas) 25% Actualizacién de contrasefias 3
Proteccién de datos personales 3
Otras 3
Ninguna 0
Herramientas ofimaticas 3
18. ¢Cudles de las  siguientes Herramienta de gestion de contabilidad 3
herramientas digitales son utilizadas | Herramienta de administracién de procesos y recursos — 3
para la gestion de su negocio? ERP
(Puede seleccionar varias | Herramienta de gestién de clientes - CRM 3
respuestas) 20% Factura electrénica 3
Herramientas y software especializados de trabajo 3
Otras 2
19. La institucion cuenta con un| nq 0
Procesos modelo de gestion por procesos.
20% Si 20
20. (En qué grado se encuentran No estan automatizados. 0
automatizados tus  procesos  de Se estd introduciendo, y s6lo una parte de los procesos 10
negocio? (Seleccione una | estan automatizados
respuesta) 20% Todos los procesos se encuentran automatizados 15
Los procesos estan optimizados y automatizados 20
) .._|NO
21. ¢ Cree que su empresa necesita 0
un proceso de Digitalizacion o |No lotengo claro 0
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Transformacion Digital? (Seleccione

una respuesta) 40%

Sl

En caso de no disponer de un plan
de
digitalizacién, ¢por qué no lo tiene?
(Puede

respuestas)

Transformacién  Digital o

seleccionar varias

Dudo de su utilidad en mi dia a dia

Creo que puede ser muy costoso

No domino la tecnologia y un proceso de este tipo me daria
"miedo"

Deberia traducirse rapidamente en clientes e ingresos
nuevos

Mi modelo de negocio no necesita la tecnologia

Tengo otras prioridades en mi modelo de negocio

Estoy a un nivel muy aceptable de tecnologia

Mi PYME no tiene "cultura digital" y me costaria cambiarla

¢, Qué le llevaria a tomar la decisién
de proceso de
Transformaciéon Digital? (Puede

seleccionar varias respuestas)

iniciar un

Presion de la competencia. Estdn mas avanzados

Presion de los clientes. Sienten que no ofrezco todo el valor

Presion interna de la propia PYME

Otro (especifique).

112




Segunda parte: Calculo de modelo de madurez digital (Nivel de Madurez)

ESTRATEGIA EXPERIENCIA CULTURA INFRAESTRUCTURA
DIGITAL CLIENTE DIGITAL Y TECNOLOGIA PRt UerAL PIEAEL Dl bl =2
20% 20% 20% 20% 20% 100%
Pre infantil
0 0 0 0
ANEXO F

RESULTADOS OBTENIDOS MEDIANTE LA APLICACION DEL MODELO DE MADUREZ DIGITAL EN PYMES QUE CONFORMAN PARQUE INDUSTRIAL IMBABURA S.A

EXPERIENCIA CULTURA INFRAESTRUCTURA NIVEL DE
PRUIENSION ESTRATEGIA CLIENTE DIGITAL Y TECNOLOGIA PROCESOS | TOTAL MADUREZ
EMPRESAS
20% 20% 20% 20% 20% 100%
Infantil

14 5,2 7 15 4,6 45,8

Pre-infantil
3 0,6 2 8,2 4,4 18,2

13 84 12,6 13 10,4 57,4 | Explorador
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Infantil
15 8,4 7,8 12 7,4 50,6
Pre-infantil
2 0,6 6,8 13,2 5,4 28
Infantil
13 7,8 9,6 11,4 2,4 44,2
Pre-infantil
1 2 6,8 10,2 1,8 21,8
Infantil
9 4 8,6 13,4 4 39
Pre-infantil
6 0,6 5,8 1,2 3,4 17
6 9,6 11,2 13,2 2,8 42,8 | et
Pre-infantil
3 0,6 3,6 6,2 2,2 15,6
4 6 7,6 16,4 5,8 39,8 | ""fantl
Infantil
9 5,2 9,6 10,8 4 38,6
Explorador
14 11 13,4 13,8 12,4 64,6
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Pre-infantil
2 5,8 3,8 11,2 2 24,8
Explorador
18 6,8 8,8 14,4 9 57
Pre-infantil
6 0,6 8,8 3,2 3,4 22
Pre-infantil
5 0,6 5 6,2 3 19,8
Infantil
15 3,8 8,8 13,6 9,2 50,4
Infantil
12 5,2 5,8 11,6 8 42,6
14 3 7,4 13,8 6,8 g5 | Infantl
Infantil
12 2,4 6,6 9,6 1,4 32
14 4,2 8,4 16 10,4 53| Explorador
Explorador
15 8,8 10,4 16,8 12 63
Explorador
16 9 14,6 14,6 10,6 64,8
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Z Infantil

7 5 2,8 16,2 4,8 35,8
Infantil

AA 17 8 4,6 12,8 5,2 47,6
Infantil

AB 12 2,2 3,8 13 7,4 38,4
Infantil

AC 13 4,6 9,8 11,2 3,4 42
Infantil

AD 6 4,8 10,8 11,2 2 34,8

Pre-infantil

AE 4 3,8 3,8 7 2,4 21
Infantil

AF 16 4 2,6 12,6 5,8 41
Infantil

AG 16 3,8 8,8 6,8 4 39,4

Pre-infantil

AH 2 0,6 2,8 3,2 4,4 13
Infantil

Al 13 6,3 7,4 13,6 4 44,8
Infantil

Al 15 6,8 7,6 14,4 6,2 50
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Infantil

AK 13 7,8 5,4 11,8 8,8 46,8
Infantil

AL 12 5,2 7,6 8,2 3,6 36,6
Infantil

AM 13 5,8 6,8 12 6,2 43,8

AN 18 8 14,6 19,4 11,2 71,2
TOTAL 10,45 4,935 7,5 11,56 5,655 40,1 | 'nfantil
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