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RESUMEN

El estudio titulado: “Transformacién digital y la gestibn administrativa de una
empresa de servicios de consultoria de Chiclayo, 2023”, se plante6 como
propésito principal: Determinar la correlacion entre la transformacion digital y la
gestion administrativa de una empresa servicios de consultoria de Chiclayo,
2023. La metodologia usada fue tipo basica, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental y nivel correlacional, con una muestra conformada por 66
trabajadores de la empresa, a quienes se seleccionaron mediante un muestreo
no probabilistico — intencional, para luego aplicarles dos cuestionarios. Entre los
hallazgos importante se verifico que el 63.6% de encuestados manifesté que la
transformacion digital fue inadecuada, de esta misma manera el 71.2% califico a
la gestibn administrativa. Ademas, las dimensiones de la primera variable se
correlacionan de manera significativa y directa sobre la gestion administrativa,
obteniéndose: operaciones digitales (p = 0.000; Rho = 0.655); metas digitales (p
=0.000; Rho =0.619); y por ultimo, sostenibilidad digital (p =0.000; Rho =0.611).
Finalmente, se tuvo como conclusion que la transformacion digital se
correlaciona de manera significativa y directa con la gestidon administrativa,

donde el p = 0.000, y el Rho = 0.635.

Palabras clave: Transformacion digital, gestion administrativa, procesos.
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ABSTRACT

The study titled: “Digital Transformation and administrative management of a
consulting services company in Chiclayo, 2023”, in which the main purpose was:
Determine the correlation between digital Transformation and the administrative
management of a consulting services company. de Chiclayo, 2023. The
methodology used was a basic type, quantitative approach, non-experimental
design and correlational level, with a sample made up of 66 company workers,
who were selected through non-probabilistic — intentional sampling, and then
applied two questionnaires. Among the important findings, it was verified that
63.6% of respondents stated that the digital Transformation was inadequate, in
the same way 71.2% rated the administrative management, in addition, the
dimensions of the first variable correlate significantly and directly on the
administrative management, obtaining: digital operations (p = 0.000; Rho =
0.655); digital goals (p = 0.000; Rho = 0.619); and finally, digital sustainability (p
= 0.000; Rho = 0.611). Finally, the conclusion was that digital Transformation is
significantly and directly correlated with administrative management, where p =

0.000, and Rho = 0.635.

Keywords: Digital transformation, administrative management, processes.
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INTRODUCCION

En el contexto actual, la transformacion digital se ha convertido en un fenémeno
global, impulsado por la era de la digitalizacién que ha cambiado la forma de
relacionarse y los habitos de las personas, el cual, ha obligado a las organizaciones
a responder la pregunta ¢,cOmo sobrevivir y desarrollarse con éxito en la nueva era
digital? Dando como respuesta modificaciones en su modelo de negocios,
estrategia y procesos, cambios que pueden desencadenar problemas y muchas

veces los resultados no deseados (Townsend y Figueroa, 2022, p.409).

Ademas, ha motivado a las organizaciones a gestionar sus actividades
administrativas desde una perspectiva de tecnologica de la informacion,
adaptandose y utilizandola para asegurar su desarrollo sostenible, lo que genera

nuevas ventajas y oportunidades (Carridon y Hidalgo, 2022, p.2029).

Cabe resaltar que estos cambios demandan nuevas habilidades y mentalidad para
hacer frente y poder adaptarse y modificar su rumbo a medida que conozcan mejor

el terreno.

A nivel internacional, la transformacién digital ha sido un motor econémico clave
para aumentar el reconocimiento de marca, ademas de ayudar a las operaciones
comerciales y venta en una sociedad globalizada, mediante el uso del marketing
por internety las redes sociales, siendo las mas empleadas Facebook y Whatsapp.
Las empresas aprovechan la vanguardia de la tecnologia, comercio electrénico,
ventas por internet, redes sociales para modernizar sus operaciones y enfrentar los

desafios de la era digital (Sampedro et al., 2021, p.489).

Sin embargo, cabe mencionar que no hay que confundir la implementacién de

herramientas digitales, marketing digital, uso de redes sociales con trasformacion

1



digital, ya que, su proceso va mas alla e involucra la estrategia, cultura, procesos y
capacidades de una organizacion para canalizar el cambio y crear valor para el
cliente no solo se ha de entender como el uso e implementacion de tecnologia

dentro de una organizacion (Castellanos & Velasquez, 2018)

En cuanto a la gestion administrativa, existe evidencia que los microempresarios
no tienen claridad sobre el termino competitividad, asi como, la importancia de
utilizar estrategia que fortalezcan la parte interna y externa de su organizacién con
el fin de crear valor para su cliente, es decir, aquello que los haga diferente para
poder hacer frente con menor desventaja a la competencia. Asi también, existen
deficiencias en cuanto a la correcta ejecucion de los factores de crecimiento o

desarrollo de las microempresas segun lo que expone Pefia (2022):

Los factores administrativos no se desarrolla de forma correcta debido a que no
existen incentivos para la innovacion que parte de la administracion general al
recursos humanoy al financiamiento, asi también, los factores operativos que viene
hacer la adopcion e incorporacion a los avances tecnoldgicos, ingenieria de
proyectos y otros no estan gestionandose de forma correcta; adicional los factores
estratégicos que incluye la planeacion, infraestructura, investigacion de mercado
para determinar el camino a seguir no esta empleandose y por ultimo los factores
externos que viene hacer la gestién del entorno, constituido por competidores,
clientes, proveedores, accesibilidad a créditos, mejoras tecnoldgicas y otros no

estan tomandose en cuenta (Pefa et al., 2022, p.130).

Uno de los mayores obstaculos que enfrenta una empresa al iniciar su
transformacion digital es la direccion de los lideres y el desarrollo del plan de accién

a seguir y es que no existe un método para encarar la digitalizaciéon, en



consecuencia, es fundamental que los lideres adquieran la capacidad de aprender,
desaprender y reaprender, implementando estrategias innovadoras que sean
distintas y no necesariamente mejores. En todos los sectores y niveles de la
organizacién. La transformacion digital estd dejando de ser opcional y se esta
convirtiendo en una obligacion para facilitar la interaccion con los clientes y mejorar

la optimizacién del negocio.

A nivel nacional, el proceso de madurez digital en el Pert actualmente se centra
principalmente en la estrategia y la innovacién, con un fuerte énfasis en la adopcién
de nuevas tecnologias. Sin embargo, otras éareas importantes como la
administracion estdn quedando rezagadas. Esto se debe a que los lideres
encargados de la transformacion digital perciben estas areas como meramente de
apoyo, lo que impide su desarrollo y avance a la par con las areas tecnoldgicas.

(Escudero, 2022, parr.3).

En otras palabras, mientras que la innovacion tecnolégica avanza rapidamente, las
funciones administrativas, no reciben la misma atencion y recursos, lo que crea un
desequilibrio en la implementacién completa de la transformacion digital dentro de
las organizaciones peruanas. Esto sugiere que, para lograr una madurez digital
integral, es necesario que todas las areas de una organizacion sean consideradas

igualmente importantes en el proceso de transformacion.

Asi mismo, considerar que el éxito de las empresas son medidas en términos de
produccion lo que hace pensar en la gestion del grupo humano, por tanto, fomentar
y desarrollar incentivos que sirvan de estimulo para el cumplimento de las metas
con la finalidad de seguir avanzando en su estrategia de innovacion (Ventura, 2021,

p.45).



En linea con estas observaciones, la empresa de servicios de consultoria ubicada
en la provincia de Chiclayo, no ha sido ajena a los cambios provocados por la
necesidad de adaptarse a la era digital e implementar trasformacion digital en su
organizacién, sin embargo, se ha observa que aun la organizacion no tiene
capacidad para llegar a una madurez digital, es decir el desarrollo multiple aspectos
como estrategia, liderazgo, mercado, operaciones, gente y habilidades, cultura,

gobernanza y tecnologia (Rodriguez y Bribiesca, 2019, p.5).

Aun existen conflictos internos no se ha llegado a comprender el beneficio del
cambio, ni se motiva la innovacién, asi mismo, su personal tienen dificultades para
adoptar y utilizar nuevas tecnologias eficientemente en sus labores diarias, entre
las causas se explica que no se tiene habilidades digitales, existe una falta de
capacitacion, resistencia al cambio (la automatizacion de tareas administrativas a
través de tecnologias digitales puede requerir la reestructuracién de los procesos
de trabajo existentes, lo que puede ser un proceso complicado, para integrar

diferentes sistemas y plataformas digitales para una gestion eficiente).

Tambien hay una carencia en la planificacién de los cambios que podria surgir en
el proceso de trabajo, por tanto, se observa que no hay modelo de gestion de
trasformacion digital a seguir, no se han involucrado términos como gestion del
cambio, cultura organizacional, mapeo de procesos, cadena de valor. En
consecuencia, la transformacion digital afecta todos los aspectos de la gestion
administrativa, desde la planificacion estratégica hasta el control de las
operaciones, requiriendo un enfoque mas dinamico, basado en datos y centrado en

la innovacion y la adaptacion continua.



en este contexto es necesario determinar el grado y existencia de vinculacién o no,
entre la transformacion y la gestion administrativa, ya que, al determinar la
existencia o no de correlacion, comprendemos coémo los cambios en una variable
generan modificaciones en la otra y viceversa, Esto es esencial para entender la
dinamica de la atraccion entre variables y sus cambios en el tiempo, de ahi que se

podria inferir patrones, tendencias, generando mejores decisiones.

Puesto que, de continuar de esta manera, la entidad podria quedar atras frente a
sus competencias directas, ya que estas también, hacen uso de un proceso digital,

volviéndolas vulnerable a que pueda dejar el mercado en un mediano plazo.

Tomando en cuenta lo anterior, se establecié como problema principal la siguiente
interrogante: ¢ Cudl es la correlacién entre latransformacion digital y la gestién
administrativa en una empresa de servicios de consultoria de Chiclayo,
20237, para lo cual, se plante6é como objetivo general: Determinar la correlacion
de la transformacién digital y la gestiéon administrativa de una empresa de

servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

Por altimo, para dar respuesta al problema principal, se consideré6 como hipotesis
la siguiente afirmacién: La transformacion digital se correlaciona positivamente
con la gestién administrativa de una empresa de servicios de consultoria de

Chiclayo, 2023.

La investigacion toma importancia cuando al permitir comprobar estadisticamente
la existencia de una correlacion significativa (directa) entre las variables,
demostrando que cambiar un aspecto de trasformacion digital lleva consigo la
modificacion de la planeacion (revaluar sus estrategias), organizacion (introducir

nuevos roles, restructuracion de funciones) direccidon ( capacidad de gestionar



equipos remotos asegurar la transicion, manejo de la resistencia al cambio) y
control(capacidad de analizar grandes volimenes , detectar y corregir
desviaciones). Generando un impacto positivo pues proporciona a los directivos los

datos necesarios para asumir decisiones.

Asimismo, una correlacion significativa en la muestra estudiada, lleva a considerar
la posible aplicabilidad de esos resultados a una escala mas grande. También, vale
como sustento para futuras investigaciones causales o de relacién dentro de
contextos similares o parecidos, que busquen la influencia, la experimentacion ya
gue en esta se confirma la existencia de correlacién de variables, para ser el origen
e iniciar una busqueda a profundidad, puesto que, no se podria ver la influencia o
experimentacién de variables sin antes demostrar si existe o no correlaciéon y su
significancia. En consecuencia, no Unicamente sirve para el estudio sino también

en otras investigaciones, que evallen las mismas variables.

Desde la percepcidn préctica, este estudio brinda un informe y datos beneficiosos
para los procesos internos de la empresa, con el fin de que esta pueda comprender
aumentar el numero de clientes atender, mejorar el grado de satisfaccion,
implementar mayores servicios, puesto que el estudio ejerce un efecto
concientizado, especialmente en la directiva de la empresa, con el propdsito de que
se ejecuten actividades que permitan revertir situaciones negativa o en su defecto

mejorar las debilidades presentes en la gestion administrativa y digitalizacién.

Ademas, se generd0 una propuesta de plan de mejora para gestionar la
implementacion de la trasformacién digital dentro de la empresa, de estudio
considerando las deficiencias que se llegaron a encontrar en los resultados de la

encuesta respondido por los empleados de la organizacion, con el fin de su mejora.



Asi también, aporta en la metodologia entregando dos instrumentos de propia
elaboracion que fueron sometidos a evaluacion para averiguar su adecuacion a los

estandares psicométricos de validez y confiabilidad.

Por otra parte, el estudio se declara viable, puesto que, la investigadora es parte de
los trabajadores de la empresa, por tanto, facilita la planificacion en tiempo y
recursos, convenientes para la realizacion de la investigacion, partiendo de la
aplicacién metddica de los instrumentos y asi consumar los objetivos enunciados,

es decir se dispuso del acceso a la organizacion.

Del mismo modo, se cuenta con el acceso a los recursos necesarios, como la base
de datos virtual cientifica donde se pudo recopilar informacion fiable en libros,

revistas, resumenes, informes, notas de prensa, entre otros.

Entre las limitaciones presentadas, esta la disponibilidad por parte de la gerencia
de la empresa, para las coordinaciones internas, en cuanto a horarios para la
recoleccion de datos del instrumento que se aplicaria, esta situacién podria generar
una demora para la indagacion e interpretacion de la informacion, sin embargo, se

cuenta con el compromiso por parte de gerencia para realizar el estudio.

Para el estudio se hizo uso de un enfoque cuantitativo, de tipo basica, ademas, los
métodos principales para el analisis de datos se consideraron el hipotético y
deductivo, para una poblacién compuesta por 70 empleados, y haciendo el descarte

correspondiente se consider6 como muestra final a 66 trabajadores.

El contenido del trabajo se subdividié en cinco capitulos y otras secciones, tal como

se detalla a continuacion:

El primer capitulo es el del marco teérico, se conglomero un conjunto de estudios

tanto a nivel nacional como internacional, que contenga como variables principales
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las estudias, con el fin, de que permitan el debate e incremento de conocimiento,
asi mismo, se establecieron e identificaron los autores tedricos que fueron la base
del estudio, con ellos se definio el grado de importancia y las dimensiones e

indicadores pertenecientes a las variables.

El segundo capitulo se plante6 el cuestionamiento de la existencia o no de
correlacion de las variables y dimensiones, También se determiné la forma en que
estadisticamente se arrojaran los resultados cuantitativos, identificando los items y
la escala de medicién de las preguntas del estudio, en este caso, una escala ordinal

tipo Likert.

El tercer capitulo metodologia del trabajo, se llevd a cabo con 66 participantes que
pertenecen a la muestra, Ademas, se incluyeron los estudios pertinentes que
demostraron que los instrumentos a usar son confiables y valederos, con ello se
indico la forma que se dara para presentar los resultados, dejando en constancia

gue el procesamiento de ellos sera siguiendo los principios éticos.

En el cuarto capitulo, se presentaron los resultados de la encuesta realizada, de
forma grafica e interpretativa. se demostr6 de manera general que existe una
inadecuada implementaciéon de ambas variables ya que ambas se afectan en
simultaneo, por otra parte, con ello se llegd a comprobar la hip6tesis tanto general

como especificas determinando la relacion de las variables y dimensiones.

El quinto capitulo, se relata y compara los resultados encontrados con los de la

literatura existente apoyando o contradiciendo la investigacion.

El sexto capitulo, se propone un plan de mejora que combina conceptos necesarios
para una correcta implementacién de trasformacion digital y el concepto

operacional de la gestion administrativa.



En las Ultimas secciones, se listaron alfabéticamente las fuentes consultadas,
generando un debate de la descripcion entre la literatura existente y la encontrada
en el estudio con base en ello se generaron conclusiones y recomendaciones que
puedan dar paso a un investigacion de mayor profundidad , finalmente se incluyeron
los anexos relevantes del trabajo, entre ellos el juicio de experto que permitio la
validacién del instrumento y la matriz de consistencia que resumio la metodologia

de la tesis.



1.1.

CAPITULO I. MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

1.1.1. Antecedentes Nacionales

Diaz (2022) en su investigacion “Transformacion digital para la eficiencia
administrativa en una entidad de investigacion preparatoria, Cajamarca”,
tuvo como proposito verificar como las tecnologias digitales permiten mejorar
las acciones administrativas, su metodologia fue bésica, no experimental —
descriptivo, la muestra fue de 25 trabajadores a quienes se les aplico un
cuestionario. Los resultados demostraron que el 55% de empleados califico
negativamente a la transformacion digital usada, debido a que no se hace
uso de recursos tecnoldgicos, quieren trasformacioén digital pero no brindan
los recursos 0 no pueden ejercerlo por falta de capacitacion o
desconocimiento, de ahi que, el 58% consider6 que nunca se ejerce un
correcto manejo administrativo, originando retrasos en todas las fases
funcionales de la empresa. Se concluy6 que el personal requiere que se
aplique una correcta transformacion digital para poder organizar mejor los

procesos

Martinez (2022) en su tesis “Sistema de gestién documental digital para
aumentar la productividad en el area administrativa de una empresa de
servicios en la ciudad de Trujillo, 2022”, cuyo objetivo fue verificar el impacto
de las herramientas digitales en la productividad administrativa, su
metodologia usada cuantitativa, aplicada — pre experimental, con una
muestra de 12 empleados, para lo cual, se aplic6 la observacion. Los

hallazgos demostraron que antes de usar herramientas digitales el manejo
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productivo solamente era del 77.14%, pero luego de la transformacion digital
se incrementd a 86.18%, mejorando significativamente su capacidad
organizativa, en atencion y flujo de procesos. Se concluye, afirmando que
las estrategias de digitalizaciébn, ayudan de manera sostenible en las

actividades administrativas de empresas de servicios.

Aguirre et al. (2021) en su analisis “Impacto de la transformacion digital en el
desempefo organizacional de empresas del sistema financiero”, donde su
intencion fue verificar el vinculo existen entre la digitalizacién y la gestion
organizacional; la metodologia fue cuantitativa, no experimental -
explicativa, la muestra fue 26 instituciones, para lo cual se aplicé el
cuestionario. Los resultados indicaron que la digitalizacion esta teniendo un
apogeo en el uso y la capacidad de atencion en estas empresas, generando
una alta eficiencia administrativa, ya que los procesos son mas fluidos, a
comparacion de la forma tradicional. Finalmente, se logré concluir que dicha
transformacion se conecta de manera formidable con el manejo
administrativo, por las ventajas estratégicas que ofrece dichas herramientas

tecnoldgicas.

Bustillos (2020) en su observacién “Implementacion de los servicios digitales
en el &rea de RR.HH. en una empresa de servicios de gestion de recursos
humanos”, su propésito digitalizar el area administrativa de gestion del
talento. La metodologia fue aplicativa — descriptiva, donde la muestra fueron
siete procesos del area en mencion, para lo cual se aplicé la observacion.
Los datos demostraron ciertas deficiencias en el manejo administrativo como

tiempos prolongados que producen altos costos en la seleccién de personal
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y clientes, debido al no uso de herramientas flexibles como las digitales.
Finalmente, se demostr6 que el uso de la digitalizacion en dicha area
problematico, permitié la reduccion de tiempos y la agilizacion de

contratacion.

Chavez (2020) en su tesis “Disefio de una solucion tecnoldgica, aplicando
transformacion digital en la Pyme Tech4allperu S.A.C. - Lima — Per0”, que
tuvo como intension detallar una propuesta de digitalizacion. La metodologia
fue cualitativa — descriptiva, ademas, la muestra fue del4 participantes, para
lo cual se aplic6 una ficha de cotejo. Los hallazgos demostraron que las
principales deficiencias fueron la lentitud de procesos y la falta en la calidad
de manejo administrativo, generando disconformidades en los usuarios, lo
cual, repercute en su cadena productiva de servicios. Finalmente, se logré
elaborar una propuesta en base a los problemas identificados, orientando
estrategias de digitalizacion, que garantizd la eficiencia administrativa

organizacional.

1.1.2. Antecedentes Internacionales

Garcia et al. (2022) en su articulo “Tecnologias digitales para la formacién
en empresas y entidades de la economia social”’, abarco como propdsito
determinar la situacion actual sobre la digitalizacion en la gestion y formacién
de entidades. La metodologia fue cuantitativa — exploratorio, donde se aplicé
cuestionarios a 200 colaboradores y 115 directivos. Los resultados indicaron
gue el 81.7% consideré que poseen todas las competencias y capacidades
necesarias para adaptarse a las herramientas digitales, pero los datos

también demuestran que hay deficiencias en esas capacidades como la falta
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de costumbre al uso de la digitalizacién. Se concluy6 que el uso eficiente de
herramientas digitales permite un mejoramiento en la gestién y orientacion

de las actividades administrativas de las empresas.

Rodriguez y Hurtado (2021) en su estudio “Caracteristicas de la cultura
organizacional que influyen en la transformacion digital en las
organizaciones”, cuya finalidad fue verificar la influencia de aspectos de la
cultura de una entidad en la digitalizacion. La metodologia usada fue de tipo
descriptivo, cualitativo — no experimental, para lo cual se usé el andlisis
documental, a un total de 25 referencias. Los hallazgos permitieron encontrar
gue los aspectos de cultura de trabajo que flexibilizan la digitalizacién son: la
innovacion, eleccion de opciones, cooperacion, valores, ética, compromiso y
propdsito, mientras que lo que afectan son las faltas de conocimientos
digitales y miedo al cambio. Se concluyé que existe una influencia directa de

los aspectos de cultura en la forma de usar las herramientas digitales.

Morris (2020) en su investigacion “Una vision de transformacion digital y
aprendizaje organizacional en la implantacion de un ERP y su efecto en el
desempefio organizacional”; su interés, analizar la ejecucion de un sistema
planificadora de recursos mediante la digitalizacion para mejorar los
procesos administrativos. La metodologia fue cualitativa — exploratoria,
donde se tuvo como muestra referencias bibliograficas, mediante el analisis
de referencias. Los hallazgos demostraron que muchas entidades no
planifican el futuro y la revolucién de la digitalizacion, para ello es necesario
gue se promueva el aprendizaje en los empleados, para que se facilite la

adaptacion a estas herramientas que mejoran radicalmente el rendimiento
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de la empresa. Finalmente, se establece que la digitalizacion mediante el

ERP genera una eficiencia administrativa y organizacional.

Lino y Quimi (2019) en su estudio “Las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) y su influencia en la administracion de las pequefas
empresas del ecuador 2017-2018”, tuvo como finalidad hallar como la falta
de la tecnologia influye en la gestion administrativa. La metodologia fue no
experimental — descriptivo, para lo cual se usoé la encuesta, que se aplicé a
31 representantes. Los hallazgos demostraron que el 87% de encuestados
no ha estado invirtiendo en la digitalizacion de sus procesos, debido al poco
interés en la tecnologia, ya que esta solo la usan para un uso basico como
publicidad y otras acciones, nada relevantes para su gestion y operatividad
como empresa. Finalmente, se concluyé que la falta de digitalizacién en las

empresas influye en la ineficiencia de los procesos administrativos.

Mendoza (2018) en su tesis “La gestién administrativa y su incidencia en la
innovacioén de las medianas empresas comerciales de la ciudad de Manta —
Ecuador”, en el que su propdésito fue verificar la influencia del manejo
administrativo en la innovacién tecnolégica. La metodologia fue cuantitativa,
no experimental — correlacional, se aplic6 un cuestionario a 43
representantes. Los hallazgos demostraron que las acciones administrativas
actuales segun el 41% son correctas, debido a que estan orientadas a la
productividad y efectividad de las acciones organizacionales, mientras que
el 38% considerd que la innovacion se hace de manera efectiva. Finalmente,
se corroboro la existencia de una relacion (p = 0.000 y r=0.670), entre las

variables en estudio.
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1.2

Bases teodricas

1.2.1. Transformacion digital

1.2.1.1. Definicion de transformacion digital

Se puede considerar a la transformacion digital como aquella actividad que
ayuda a la optimizacion de acciones administrativas y comerciales actuales,
al lograr una efectividad en la coordinacién entre dichas actividades, creando
un valor agregado al usuario a través de la calidad de experiencias, es decir,
no solo ayuda en la reduccion de costos, sino que también en la
implementacién innovativa de un modelo de negocio actual mediante
herramientas digitales, que mejoren en el desarrollo empresarial de cualquier

organizacion (Vaska et al., 2021, p.2).

La transformacion digital se puede concebir como un motivador de
modificaciones dentro del contexto del modelo de negocios, debido a que
este incide en aspectos de los usuarios en funcién de las herramientas
tecnoldgicas, debido a los cambios como los datos analdgicos a digitales, y
la automatizacién de procedimientos mediante plataformas de informacion,
ya que esta transformacion, aborda la comprension de elegir opciones
necesarias cuando las empresas tratan de adaptarse a las nuevas

tecnologias, mediante un accionar digital (Kraus et al., 2021, p.4).

1.2.1.2. Aspectos tedricos de transformacion digital

Se tiene el modelo tedrico de transformacion digital organizacional
establecido por Hart y Hess, donde consideraron que en la cultura

empresarial, este tipo de modificaciones deben estar a la par de cambios de
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estilos de trabajo, debido a que es un factor importante para las estrategias,
operaciones, metas y la sostenibilidad digital de una empresa, porque estas
exigen un cambio en la cultura organizacional, es decir, que el personal
involucrado se muestre predispuestos a acoplarse a las nuevas

herramientas de trabajo (Hartl, 2019, p.1).

1.2.1.3. Importancia de la transformacion digital

Se puede destacar la importancia de la transformacion digital en las
empresas, debido a que brinda multiples beneficios tanto cualitativos como
cuantitativos, entre ellos se encuentra la mejora en la capacidad del personal
para adaptarse a las herramientas tecnoldgicas, lo que a su vez impulsa la
optimizacién del modelo de negocio y la experiencia del usuario. Esto
contribuye a resaltar la competitividad de la empresa y a crear un valor
agregado significativo. Por tanto, es imperativo que las empresas se adapten
agil y rapidamente a los cambios tecnolégicos, manteniéndose a la
vanguardia en un entorno empresarial en constante evolucién. Esto requiere
gue el personal esté dispuesto a la innovacién y a la digitalizacion,
reconociendo que los avances tecnoldgicos también tienen un impacto

significativo en lo laboral (Calle, 2022, p.79).

1.2.1.4. Latransformacion digital en la pandemia

Durante la pandemia, tanto las empresas como las personas se vieron en la
necesidad de adquirir equipamiento tecnoldgico para poder conectarse al
mundo virtual y trabajar de manera remota, prescindiendo de la dependencia

de un espacio fisico (local) para ofrecer sus servicios. Esto significd la
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migracién de sus operaciones hacia sus hogares, apoyados en herramientas

tecnoldgicas que facilitaron esta transicion.

En este contexto, la migracion a la transformacion digital ha dado lugar al
desarrollo de productos/servicios que integran componentes tecnolégicos.
Estos productos/servicios tienen el potencial de mejorar significativamente la
experiencia del usuario o consumidor, han surgido productos/servicios como
la contratacién de personal mediante algoritmos especializados, el desarrollo
de aplicaciones, el almacenamiento de datos en la nube, la publicidad en
redes sociales y la venta a través de estas plataformas. También se ha
observado una creciente utilizacion de robots, tanto en su forma fisica como

en software, para optimizar procesos y procedimientos empresariales.

Ademas, a requerido que las organizaciones realicen una variedad en sus
operaciones habituales. Estas incluyen la adopcién de la venta en linea,
brindando a los usuarios mayor autonomia en la gestion de sus
transacciones, facilitando los pagos por internet y abriendo nuevos canales
digitales para satisfacer las necesidades de los clientes, asi también, (Paez

et al., 2022).

Es importante destacar que estas tendencias, que surgieron durante la
pandemia, continban siendo relevantes en el panorama actual. Los
trabajadores y las organizaciones han adoptado estas herramientas y
practicas de manera permanente, reconociendo su valor y beneficios mas
alla del contexto de crisis sanitaria. Esto no solo ha impulsado la eficiencia 'y
la productividad, sino que también ha abierto nuevas oportunidades para la

innovacion y el crecimiento en un entorno cada vez mas digitalizado.
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1.2.1.5. Tecnologia que apoya la transformacion digital

Dentro de las tecnologias que impulsan la transformacion digital, es esencial
tener en cuenta las comunmente denominadas Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciéon (TIC), Esto incluye tecnologias como
computadoras, software, redes de comunicacion, internet, teléfonos moviles,
entre otros dispositivos y aplicaciones que facilitan la comunicaciéon y el

acceso a la informacion en la era digital.

Donde el Internet es el pilar central, sirviendo como un medio de
comunicacién sin fronteras que conecta a una creciente cantidad de
individuos en todo el mundo, ya que las personas acceden a Internet a traves
de una variedad de dispositivos, desde teléfonos inteligentes hasta
computadoras y tabletas; por tanto para las empresas que se encuentran en
el camino hacia la transformacion digital implica el uso inevitable de Internet
para establecer una presencia virtual sélida, puesto que no solo mejora la
comunicacioén interna y externa, sino que también facilita el aprendizaje y el

acceso al conocimiento en tiempo real.

Asimismo, es importante destacar las tecnologias digitales emergentes,

como:

La inteligencia artificial, que permite a las empresas automatizar procesos y
tomar decisiones basadas en datos de manera mas eficiente, reduciendo

costos y evitando errores.
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La robdtica, por su parte, esta revolucionando la manufactura y la logistica
con la introduccion de robots colaborativos y autbnomos, que simplifican los

procesos y atencion al cliente.

El Internet de las cosas (loT), conecta dispositivos fisicos a la red,
permitiendo la recopilacion de datos en tiempo real para analisis y

optimizacion.

El aprendizaje automatico, hace posible que las maquinas puedan aprender
y mejorar automaticamente a partir de la experiencia sin ser programadas,
con ello las empresas toman una ventaja frente a su competidor y reducen

costos de mano de obra.

La realidad aumentada, combina elementos virtuales con el mundo real,
permitiendo a los usuarios interactuar con objetos digitales a través de
dispositivos como teléfonos inteligentes o gafas de realidad volviendo la

experiencia del servicio mas llamativo para su venta.

La simulacién, permite, la recreacién de un sistema o proceso mediante un
modelo computacional, lo que hace que se pueda prever un comportamiento
en diferentes escenarios evitando y eliminando errores, asi como realizar

pruebas virtuales sin riesgo.

La cadena de bloques, posibilita almacenar y verificar transacciones de
forma segura y transparente. Cada registro (bloque) esta vinculado al
anterior, formando una cadena inmutable, lo que garantiza la integridad de

la informacion y elimina la necesidad de intermediarios en las transacciones.
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En consecuencia, estas tecnhologias estan transformando la industria entera
al alterar los métodos tradicionales y los comportamientos individuales,
generando cambios significativos en los sistemas socioeconomicos y la
cultura global al alterar, los comportamientos individuales y hasta las

preferencias personales de las personas (Medina et al., 2022).

Por tanto, el panorama tecnoldgico actual estd marcado por una diversidad
de herramientas y soluciones que estan redefiniendo la forma en que

trabajamos, nos relacionamos y vivimos en la era digital.

1.2.1.6. Dimensiones de transformacion digital

Para la medicion de la transformacion digital se consideraron tres aspectos
importantes, las operaciones digitales, las metas digitales y la sostenibilidad
digital, que son las dimensiones basicas para considerar en una empresa de

servicios (Barrera et al., 2019, p.212).

Operaciones digitales, Es aquellas actividades que hace uso de la
tecnologia para la ejecucion y automatizacion de tareas, flujos de
trabajo y acciones organizacionales. Este tipo de procesos hace uso
de software, hardware y servicios en linea para el procesamiento y
almacenaje de datos e informacion, como también la interaccion con
demas usuarios. Dentro de estos procesos se tiene en cuenta la
automatizacion de acciones repetitivas, gestor de datos vy
optimizaciéon de procedimiento empresariales, mediante la
tecnologia digital con la intencion de incrementar la eficiencia,
reducir costos y mejorar la calidad de servicios brindados (Barrera et

al., 2019, p.212).
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Precision del prondstico, hace referencia a la capacidad que tienen
los sistemas para predecir y analizar datos, con la intension de brindar
estimaciones exactas de las actividades, para que estas estimaciones
sirvan como base para tomar decisiones informadas en la gestion
empresarial. Por ejemplo, se pueden prever el comportamiento de los
clientes, las ventas, la demanda de servicios y los recursos
necesarios. Esta informacion permite a las empresas tomar medidas
efectivas, como asignar recursos de manera eficiente y planificar

actividades con mayor precision (Singhdong et al., 2021, p.245).

Frecuencia de servicio, es la cantidad de veces que se brinda un
servicio en un tiempo determinado, medirlo o conocerlo es relevante
para las empresas, ya que, tener en claro el namero Vvisitas,
llamadas, revisiones y cualquier interaccién con el cliente, permite
identificar los periodos de alta demanda y baja demanda, planificar
mejor sus actividades, optimizando procesos y reduciendo tiempos,
es por ello, que verificar este aspecto es importante, y las
herramientas digitales son fundamentales para hacer de manera agil

este tipo de medicién (Singhdong et al., 2021, p.245).

Reduccion de pérdidas, es la capacidad de identificar, prevenir y
reducir pérdidas, tanto, financieras en cuestion de ventas, como
administrativas en lo que refiere gestion del recurso; el empleo de
herramientas digitales (sistemas) proporciona a las empresas su logro
mediante la posibilidad de la supervisiobn (monitoreo) constante para

detectar posibles errores o fallos en las funciones del trabajador.
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Ademas, ayudan a reconocer el desgaste de recursos humanos y
pérdida de tiempo causado por tareas repetitivas. En conjunto,
permiten reducir los errores humanos y mejorar la eficiencia en sus

operaciones (Singhdong et al., 2021, p.245).

Plazo de entrega, el uso de herramientas tecnoldgicas, permite la
aceleracion y optimizacion del proceso de entrega del servicio,
logrado mediante la implementacion de sistemas de gestion de
proyectos, los cuales agilizan la coordinacion y facilitan la interacciéon
entre los equipos de trabajo. También, estas herramientas posibilitan
el seguimiento en tiempo real, garantizando la eficiencia en la entrega
al proporcionar una vision clara del progreso de los proyectos,
identificando posibles obstaculos de manera temprana y facilitar la
toma de decisiones para asegurar que los plazos de entrega se

cumplan de manera 6ptima. (Singhdong et al., 2021, p.245).

Metas digitales, se conceptualizan como aquellos objetivos particulares que
se plantean para la mejora de la presencia, rendimiento y eficiencia de una
entidad dentro del ambito digital, dentro de este tipo de metas se encuentran
el aumento de visibilidad y alcance online de la entidad, mejora de la
experiencia del usuario y gestion de informacién, ademas, de ello también
se pueden incluir propositos de mercadeo digital como aumentar leads y
conversaciones para mejorar la interaccion y contenido en linea en pro del
fortalecimiento, reputacion y presencia de marca en linea (Barrera et al.,

2019, p.211).
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Garantizar la preparacion digital, se reconoce la importancia de
poder adaptarse y responder eficazmente a los cambios y desafios
que surgen en el contexto digital. Para lograr esta capacidad, es
imprescindible la adopcion de herramientas tecnoldgicas pertinentes
gue se ajusten a las necesidades especificas de la entidad. Ademas,
es necesario brindar capacitaciones y fomentar el desarrollo de
habilidades digitales entre el personal. De esta manera, se garantiza
gue la organizacion esté preparada para enfrentar los desafios y
aprovechar las oportunidades que ofrece el entorno digital en

constante evolucion. (Singhdong et al., 2021, p.245).

Mejorar los canales digitales, Se trata de optimizar y desarrollar vias
de interaccidén digital que faciliten la interaccion y comunicacion con
los clientes, con el fin de ofrecer los servicios de manera efectiva. Esto
implica mejorar la usabilidad y el disefio de la pagina web, optimizar
los motores de busqueda, mantener una presencia activa en las redes
sociales, desarrollar aplicaciones moviles y crear plataformas para
actividades comerciales en linea. Estas acciones buscan mejorar la
experiencia del usuario y aumentar la accesibilidad a los servicios

ofrecidos por la empresa. (Singhdong et al., 2021, p.245).

Cambios digitales en el sector, hace referencia a las
transformaciones y tendencias que afectan la manera en que las
empresas de servicios se relacionan con los clientes en el entorno

digital. Este tipo de cambios pueden ser motivados por avances en
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tecnologia, cambios en las actitudes de los clientes y la evolucion en

tendencias del mercado (Singhdong et al., 2021, p.245).

Sostenibilidad digital, componen procesos necesarios para que la empresa
funcione correctamente en el entorno digital, es decir, se refiere a la habilidad
de usar herramientas tecnoldgicas de manera responsable y sostenible, sin
comprometer los recursos de la propia entidad ni su bienestar. Esto incluye
adoptar practicas adecuadas de gestidon de equipos tecnoldgicos para
proteger la privacidad y seguridad de los datos de los clientes, por lo tanto,
esto demuestra la importancia y beneficios en la operatividad empresarial

(Barrera et al., 2019, p.214).

Confiabilidad y flexibilidad, es la capacidad de brindar servicios de
alta calidad para satisfacer a los clientes a través de plataformas
digitales, al mismo tiempo adaptarse y ajustarse a los cambios de
mercado y de la tecnologia, esto para garantizar la disponibilidad y
desemperio de las herramientas digitales, como también personalizar
y adaptar servicios a requerimientos especificos de cada cliente

(Singhdong et al., 2021, p.245).

Reformar el sistema de informaciéon, se refiere a la revision y
actualizacién de las herramientas y sistemas de una entidad, para
recopilar, almacenar y procesar informaciéon valiosa en el ambito
empresarial, también se puede incluir la ejecucion de soluciones de
analisis de informacién y de inteligencia artificial para generar muchos

datos empresariales (Singhdong et al., 2021, p.245).
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1.2.2. Gestidon administrativa

1.2.2.1. Definicion de gestion administrativa

Se conceptualiza a la gestion administrativa como la agrupaciéon de
procedimientos, métodos y habilidades necesarias para la planeacion,
organizacién, direccion y controlar, tanto los recursos como el accionar
relevante para poder alcanzar y realizar una actividad empresarial de forma
eficiente y con efectividad. Este tipo de gestion, también considera la
eleccion de opciones y la ejecucibn de métodos para alcanzar metas
especificas, las cuales pueden ser a corto o en largo periodo, y que pueden

variar dependiendo de la productividad (Abdul, 2018, p.69).

Se define como el proceso esencial para lograr y afinar los objetivos de una
institucion, mediante el uso correcto y eficiente de los recursos disponibles,
coordinando todas las actividades para alcanzar las metas establecidas.
Esta gestiobn es crucial para el éxito empresarial, ya que optimiza los
recursos, elimina deficiencias y maximiza el rendimiento, lo que permite a la
empresa adaptarse a los cambios en su entorno y mantener su ventaja

competitiva (Mendoza et al., 2018, p.217).

1.2.2.2. Aspectos tedricos de gestion administrativa

Se ha considerado la principal teoria del principio administrativo establecido
por Henry Fayol, quien establece cinco principales componentes en la
administracion de una entidad, que son la planeacién, organizacion,
direccién, coordinacion y control, el cual brindar una sostenibilidad y firmeza

en la productividad de una empresa. Fayol menciona que se deben asumir
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acciones especificas basados en estos cinco aspectos, para cumplir con los
objetivos y rendimiento empresarial, aprovechando los recursos, funciones y
roles de manera optima, esto implica dar instrucciones precisas al personal,
con la finalidad de una aplicacién optima del plan establecido (Adebayo,

2019, p.4).

1.2.2.3. Importancia de la de gestién administrativa

Este tipo de gestidn es esencial porque actia como un plano que guia las
actividades y recursos de una empresa, hacia el logro de su propdésito
fundamental, su impacto radica en mejorar su rendimiento empresarial y a
su vez ir formando los pilares en el cual se llevaran a cabo las acciones, esto
implica un proceso de retroalimentacion constante que se centra en alcanzar
las metas, sin dejar de lado el talento humano. De hecho, este tipo de gestion
reconoce la importancia del desarrollo social y econdmico del personal, ya
gue su eficacia y efectividad son indicativos clave del éxito de la empresa

(Anchelia et al., 2021, p. 5).

1.2.2.4. Dimensiones de gestién administrativa

Para el analizar la variable de gestién administrativa, se tomaron en cuenta
sus cuatro pilares fundamentales: planificaciéon, organizacion, direccion y
control. Estos aspectos abarcan las actividades llevadas a cabo por una

organizaciéon (Gonzélez et al., 2020, p.33).

Planificacion, se puede considerar como un proceso mediante el cual una
entidad establece y afina sus acciones, con la intension de estructurar sus

metas y los medios para lograrlos y cumplirlos, se traza el rumbo que se
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desea en concordancia con la mision y la vision de la organizacion (Cano,

2017, p.31).

Definicion de objetivos, se puede considerar como la forma de
delimitar los propositos que se desean obtener mediante actividades
planificadas y definidas con anterioridad (Fernandez, et al., 2019,

p.261).

Metas institucionales, representan los objetivos a los que una
organizacion aspira alcanzar. Se caracterizan por estar alineadas con
los propdsitos y metas de la organizacion (Fernandez, et al., 2019,

p.261)

Planteamiento de estrategias, esta es una actividad donde se
proponen acciones efectivas que orientan a la empresa hacia el
cumplimiento de sus objetivos y metas establecidas (Almanzar y

Flores, 2018, p.108).

Organizacién, se refiere a la forma de organizar las funciones de los
empleados de acuerdo con sus cargos y puestos ademas de distribuir los
recursos materiales, financieros, humanos, tecnolégicos y de informacion
necesarios para realizar el trabajo y lograr los objetivos planificados

(Gonzalez et al., 2020, p.33).

Designacion de tareas, se refiere a la facultad de actividades por
cada uno de los empleados, conforme con algunas
conceptualizaciones en base a la realidad y el raciocinio (Jiménez et

al., 2019, p.154).
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Métodos, se considera como las fases necesarias en situaciones
donde se deben adoptar y adaptar elecciones que puedan afectar el

rendimiento y funcionamiento de la empresa (Petrone, 2019, p.225).

Procedimientos, estos conforman las acciones alusivas a lo
propuesto en los métodos, es decir, se refiere al actuar de los
empleados haciendo uso de métodos siguiendo cada fase establecida

(Petrone, 2019, p.225).

Direccion, se conceptualiza como la accidn que esta orientada al lider para
poder conducir todos los esfuerzos del grupo de trabajo de una entidad, para
cumplir con las metas en comudn. Para poder afinar y gestionar de manera
adecuada las funciones laborales, se deben tener en cuenta sus funciones y
facultades, y que pueden ser fraccionadas en varias partes de acuerdo a la

situacion de la empresa (Cano, 2017, p.73).

Orientacion, se conceptualiza como el aspecto a la cual la empresa
se enfoca, es decir, hacia donde dirigen sus actividades vy la finalidad

de su actuar dentro de su rubro empresarial (Pineda, 2020, p.13).

Coordinacién entre areas, esta supone la interaccion de manera
transparente, puntual, formal, detalla y concerniente de cada una de

las areas y empleados de una empresa (Pineda, 2020, p. 13)

Toma de decisiones, se considera a las elecciones realizadas al
momento de ejecutar medidas en pro del buen contexto

organizacional y empresarial (Pineda, 2020, p.13).
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Control, Esta fase implica verificar que las actividades planificadas estén
alineadas con la estrategia establecida y lo planificado, con la intension de
poder hacer correcciones ante cualquier eventualidad problematica, asi
como evaluar los resultados, para un adecuado procedimiento de toma de
decisiones, mejor dicho, se trata de comprobar el rendimiento de las areasy

funciones de la empresa (Gonzalez et al., 2020, p.33).

Estandarizacién de procesos, se refiere a la capacidad de
establecer actividades y protocolos consistentes, para la ejecucion de

tareas y operaciones empresariales (Kent, 2020, p.92).

Desemperfio de las areas, esto concierte al resultado de logros de las
areas que componen una institucion, donde las metas alcanzadas

concuerdan con los progresos anhelados (Kent, 2020, p.92).

Evaluacion de actividades, esta etapa se refiere a la examinacion
gue abarcan la variedad de aspectos competitivos para identificar el

rendimiento de la entidad (Kent, 2020, p.92).

1.3. Definicion de términos basicos

Accionar digital, se trata de como aprovechar la tecnologia y las herramientas
digitales para lograr los objetivos y metas de negocio, tales como la presencia en
linea de la empresa, la estrategia de marketing digital, la gestion de datos y la

automatizacion de procesos (Kraus et al., 2021, p.4).

Control, esta fase se enfoca en verificar si las actividades planificadas estan
acordes con el accionar estratégico previsto, con la intencion de poder hacer

correcciones ante cualquier eventualidad (Gonzalez et al., 2020, p.33).

29



Digitalizacion, es el proceso de transformacion de los procesos y operaciones de
la empresa mediante la adopcion de tecnologias digitales. La digitalizacion implica
el uso de herramientas digitales y tecnologias de la informacion para optimizar la

gestion de los recursos de la empresa (Vaska et al., 2021, p.2).

Direccion, se conceptualiza como la accion que esta orientada al lider para poder
conducir todos los esfuerzos del grupo de trabajo de una entidad, con el fin de

cumplir con las metas en comun (Cano, 2017, p.73).

Gestion administrativa, se considera como el procedimiento que permite el
manejo de los recursos de una entidad, para optimizar las actividades y funciones
con la intencidon de alcanzar altos estandares de calidad mediante el cumplimiento

de metas (Bohorquez et al., 2019, p.225).

Herramientas digitales, se consideran como aquellos componentes que pueden
ser muy utiles para las empresas, ya que permiten optimizar procesos, aumentar la

productividad, mejorar la eficiencia y reducir costos (Kraus et al., 2021, p.5).

Metas digitales, se conceptualizan como aquellos objetivos particulares que se
plantean para la mejora de la presencia, rendimiento y eficiencia de una entidad

dentro del ambito digital (Barrera et al., 2019, p.211).

Operaciones digitales, se pueden considerar como aquellas actividades que
hacen uso de la tecnologia para la ejecucion y automatizacion de tareas, flujos de

trabajo y acciones organizacionales (Barrera et al., 2019, p.212).

Organizacion, se refiere a la forma de considerar una estructura genérica y
particular de las funciones que tienen los empleados, segun los cargos y puestos

(Gonzélez et al., 2020, p.33).
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Planificacion, se puede considerar como un proceso mediante el cual una entidad
establece y afina sus acciones, con la intension de ordenar sus metas y las formas

de cémo lograrlos y cumplirlos (Cano, 2017, p.31).

Sostenibilidad digital, Este tipo de sostenibilidad componen procesos necesarios
para el correcto funcionamiento operativo digital, ya que hace referencia a la

capacidad para utilizar las herramientas tecnolégicas (Barrera et al., 2019, p.214).

Transformacion digital, se considera como la utilizacion de herramientas
tecnologicas de datos, informacion o plataformas digitales, con la finalidad de
modificar procesos administrativos y comerciales existentes (Verhoef et al., 2021,

p.891).
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2.1.

2.2.

CAPITULO II. HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis de investigacion

2.1.1. Hipotesis general

La transformacion digital se correlaciona positivamente con la gestidon

administrativa de una empresa de servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

2.1.2. Hipétesis especificas

HEL: Existe correlacion positiva entre las operaciones digitales y la gestion

administrativa de una empresa servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

HE2: Existe correlacion positiva entre las metas digitales y la gestion

administrativa de una empresa servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

HES: Existe correlacion positiva entre la sostenibilidad digital y la gestion

administrativa de una empresa servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

Variables y definicion operacional

2.2.1. Variables

Transformacion digital - Definicion conceptual

Se considera como la utilizacion de herramientas tecnoldgicas de datos,
informacion o plataformas digitales, con la finalidad de modificar procesos

administrativos y comerciales existentes (Verhoef et al., 2021).
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Transformacion digital - Definicion operacional

De manera operacional la transformacion digital se define mediante tres
dimensiones importantes, como son las operaciones digitales, las metas
digitales y la sostenibilidad digita en una empresa de servicios (Barrera et

al., 2019).

Gestion administrativa - Definicién conceptual

Se considera como el procedimiento que permite el manejo de los recursos
de una entidad, para optimizar las actividades y funciones con la intencion
de alcanzar altos estandares de calidad mediante el cumplimiento de metas

(Bohoérquez et al., 2019)

Gestion administrativa - Definicién operacional

Se define de forma operacional la gestiéon administrativa segun cuatro
dimensiones que son la planificacién, organizacion, direccion y control de las

actividades que realiza una organizacion (Gonzélez et al., 2020).

2.2.2. Operacionalizaciéon

Tabla 1

Variable Transformacion digital

Dimensiones Indicadores items Escqqu}le
medicion
) Precision del prondstico .
Operaciones P ! Ordinal
digitales - .- 2 de tipo Likert
Frecuencia de servicio 3 '
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Reduccion de pérdidas

Plazo de entrega

4 Totalmente en
desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)
Indiferente (3)

Garantizar la preparacion digital

De acuerdo (4)
Totalmente de
acuerdo (5)

5
Mfetas Mejorar los canales digitales 6
digitales 7
Cambios digitales en el sector
- -y - e 8
Confiabilidad y flexibilidad 9
Sostenibilidad
digital Reformar el sistema de 10
informacion 11
Tabla 2
Variable Gestion administrativa
Dimensiones Indicadores ftems Escalade
medicion
Definicion de objetivos
1
Planificacion Metas institucionales 2
Planteamiento de 3
estrategias
Designacion de tareas
4
., . Ordinal
Organizacion Métodos 5 ) )
9 6 de tipo Likert,
Procedimientos Totalmente en
Orientacion desacuerdo (1)
7 En desacuerdo (2)
. , o , Indiferente (3)
Direccion Coordinacion entre areas 8 De acuerdo (4)
o ° Totalmente de
Toma de decisiones acuerdo (5
Estandarizacion de
procesos
10
Control Desempefio de las areas 11
12

Evaluacién de actividades
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3.1.

CAPITULO IllIl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Disefio metodologico

Tipo de investigacion

La investigacion realizada se clasificd como basica, ya que la generacion de
nuevo conocimiento se obtuvo y recopild desde la perspectiva de los
trabajadores que vivencian en la empresa la trasformacién digital y la gestion
administrativa, desde sus inicios hasta ahora, El objetivo es utilizar esta
informacion para predecir como una variable podria afectar a la otra (Arispe

et al., 2020).

Disefio de investigacion

El estudio se enmarcé en un disefio no experimental trasversal lo que implica
observar, recopilar datos y describir la relacion y fenbmenos, tal como,
ocurrieron en la empresa mostrando una vision autentica de los hechos, ya
gue, no es posible 0 no es ético manipular variables de forma intencional
(Arispe et al., 2020). Asimismo, este estudio se realiz6 en un momento
especifico, de esta forma se ahorra recurso y se efectiviza el tiempo sin
generar mucha interrupcion en el trabajo de los colaboradores de la empresa

a evaluar (Ellis, 2020).

Enfoque de investigacion

Se utilizé un enfoque cuantitativo, el cual se basa en el andlisis de datos
numéricos y la aplicacion de técnicas estadisticas que respaldan las
afirmaciones objetivas y facilitan la generalizacion de los resultados a

poblaciones y a partir de ella hacer afirmaciones basadas en una muestra
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sobre la poblacién con el fin de poder dar respuesta al propdsito sintetizado
de la investigacion. Arias (2020). Siendo una herramienta valiosa para la
investigacion en diversos campos, esta informacion util para la corroboracion

de hipdtesis y la toma de decision de los directivos.

Alcance de la investigacion

Por otro lado, este estudio tuvo un alcance correlacional, se establecio la
correlacion con pruebas estadisticas, en base a la apreciacion de los
trabajadores hacia las variables de estudio transformacion digital y gestién
administrativa. Demostrando estadisticamente que existe una conexion
significativa entre las variables y sus dimensiones, reflejado en los
resultados, quedando al descubierto que en la empresa de estudio existe
una inadecuada implementacion de la trasformacion digital lo que implica a
su vez una inadecuada gestién administrativa en base a la encuesta aplicada
a los trabajadores, los cuales han experimentado en el trascurso de sus

labores el comportamiento de ambas variables (Carrasco, 2018).

Figura 1

Esquema de relacion de las variables abordadas

01

O ——

Donde:

M : Muestra

O1 : Transformacion digital
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3.2.

02 : Gestion administrativa

r : Relacion

Disefio muestral

Siguiendo el concepto de Carhuancho et al. (2019), la poblacion de estudio
fue todo el conjunto de trabajadores que conforma a la empresa de
consultoria de Chiclayo partiendo de gerencia hasta el area operativa de
mantenimiento siendo esta un total de 70 trabajadores repartidos en tres
areas importantes y dirigidos por su alta directiva, a continuacion, se muestra
el organigrama de la empresa que si bien ella no cuenta con dicha
informacion se ha podido elaborar en base a la experiencia de la tesista en

la empresa de estudio.
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Figura 2

Organigrama de la empresa de estudio

ALTA DIRECCION
(3 PERSONAS).
E——
COMERCIAL ADMINISTRATIVA OPERATIVA
16 PERSONAS. 23 PERSONAS 32 PERSONAS
—— E— [
JEFES
MARKETING TIiC ASISTENTES PRODUCCION SUPERVISOR AUXILIARES MANTENIMIENTO
7 PERSCNAS 2 PERSONAS & PERSOMAS 10 PERSONAS 5 FERSOMAS 28 PERSONAS 4 PERSONAS
[ [ . [ [ . [ [ . [ .

NOTA: El gréfico representa la estructura organizativa de la consultora de servicios Chiclayo 2023, mostrando la cantidad de trabajadores por area

principal y sub dependencias.
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3.3.

Muestra

En base a lo que menciona Castro et al. (2020), en la exploracion la muestra
se definié como la unidad de anélisis representativo de la poblacion. En el
estudio, la muestra estuvo conformada por un total de 66 subordinados del
area comercial, administrativa y operativa, estructurada por sus subareas,
debido a que cada una de esta area ha pasado de la presencialidad a la
virtualidad y pose herramienta tecnolégica para el funcionamiento de sus

labores dentro de la empresa consultora de Chiclayo.

Muestreo

En cuanto al tipo de muestreo, se empled un muestreo no probabilistico -
intensional, Esto significa que el investigador selecciond a criterio especifico
a una cantidad determinado de participantes de la poblacion en estudio
(Arispe et al., 2020). La eleccion de este tipo de muestreo se argumenta en
la necesidad de contar con la participacion de empleados especificos de
determinadas areas de la empresa, siendo seleccionados de manera

deliberada y conveniente para los propésitos de la investigacion.

Técnicas de recoleccion de datos

Instrumento

Se decidié emplear el cuestionario como instrumento para esta investigacion,
esta garantiza que todos los participantes reciban la misma informacion y se
les evalle de manera mas independiente y sin la influencia directa del
entrevistador, ademas es mucho mas practico en cuanto a distribucion, no

requiere ser generado en varios momentos, también, en cuanto a costos es
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el mas solvente y rentable, ya que, se puede tecnificar por medio de
formularios de Google u otra herramienta. Arias (2020); se disefiaron dos
cuestionarios para la investigacion: uno para la variable transformacion
digital con 11 preguntas y otro para gestiobn administrativa con 12 items. Los
cuestionarios contaron con una escala de calificacion ordinal de tipo Likert,
gue permitio a los participantes expresar su grado de acuerdo o desacuerdo
con las afirmaciones o preguntas planteadas. Esta escala constd de cinco
opciones de respuesta, que van desde "Totalmente en desacuerdo” hasta

"Totalmente de acuerdo".

Técnica

Como técnica de recoleccién de datos se utilizé la encuesta, ya que permite
obtener resultados numéricos que facilita el analisis comparativo entre
diferentes grupos de participantes mediante técnicas estadisticas, asi se

obtendra informacién de forma puntual de las variables de estudio.

En otro aspecto estas pueden realizarse de diversas formas, como en linea,
cara a cara, por teléfono o mediante cuestionarios escritos mediante un

conjunto de preguntas sin complicaciéon alguna.

Por estas razones, se eligio la encuesta: primero permitir el analisis
estadistico con rapidez, segundo, porque genera ahorro de tiempo al ser
flexible y adaptable para recopilar informacién de los trabajadores teniendo
en cuenta su capacidad y experiencia entorno a los temas en estudio

(Carhuancho et al., 2019).
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Validez y confiabilidad del instrumento

Después de disefar los instrumentos de investigacion, se llevé a cabo la fase
de validacion, en el cual se busco la aprobacién de las preguntas a formular
al trabajador, teniendo en cuenta criterios de redaccion entendimiento, que
sean adecuadas a las circunstancias, entre otros, todo ello validado y firmado
como consentimiento y autorizacion por expertos en las areas relacionadas
con las variables de estudio. Por tanto, esta etapa tiene como objetivo
verificar la adecuacion de los items en los cuestionarios. Como lo indica
Arispe et al. (2020), de esta forma aseguro la veracidad de los resultados

gue se recolecto en la investigacion

Paralelamente, se llev6 a cabo un proceso de evaluacion de la confiabilidad
de los instrumentos. Esto implico realizar una prueba piloto inicial utilizando
el coeficiente Alpha de Cronbach, como propone Naupas et al. (2018). Este
método se considera una garantia para asegurar que los instrumentos sean
consistentes y puedan aplicarse de manera efectiva en la investigacion. Este
proceso asegura la calidad y la confiabilidad de los cuestionarios antes de

su implementacién en la recoleccién de datos.

Tabla 3
Nivel de confiabilidad de transformacién digital
Alfa de Cronbach N de elementos
0,974 11
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3.4.

Segun la tabla presentada, donde el alfa de Cronbach fue de 0.974, se
demostré que dicho instrumento fue completamente confiable para su

aplicacién en la muestra seleccionada

Tabla 4

Nivel de confiabilidad de gestion administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos

0,977 12

De la tabla anterior, cuya el alfa de Cronbach fue de 0.977 se revelo que
dicho instrumento fue totalmente confiable para la aplicacién en la muestra

seleccionada.

Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Luego de que los trabajadores hayan completado los cuestionarios indicando
un numero de aceptacion o disconformidad, se pasaron los resultados al
Excel en base a una plantilla que permiti6 codificar las preguntas y
respuestas, seguido se empled el software SPSS v25 para realizar un
analisis estadistico mas sofisticado y evaluar las hipotesis planteadas en la

investigacion.

Los resultados se diagramaron en graficos de barras como tablas en las que
se pudo visualizar los porcentajes y frecuencias, de esta forma se permite el
entendimiento del lector con facilidad, hay que indicar también que cada
grafico tuvo su interpretaciéon, el cual, fue de manera inferencial con el
proposito de responder a los objetivos de tesis confirmando la hipétesis

cabe resaltar que en los graficos se mostraron estadisticas de correlacion,
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3.5.

teniendo en cuenta los resultados de la prueba de normalidad para asegurar

la confiabilidad de los hallazgos.
Aspectos éticos

Este estudio se rigio por las normativas establecidas por la Universidad San
Martin de Porres, que corresponde a la citacion y referenciacién segun las

normas APA.

Por otra parte, se siguieron los principios delineados por Alvarez (2018),

haciendo uso de dos criterios:

El principio de autonomia, para tal se garantizé que los empleados a
participar en el cuestionario lo realizan de manera voluntaria y anénimo con

esta Ultima asegurando su privacidad e integridad.

En cuanto al criterio de beneficencia, las respuestas que puedan dar los
participantes no afectaron a su bienestar como trabajador, mas bien se
pretende que genere posibles soluciones y estrategias de mejora en su

entorno laboral.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

En esta seccion se exponen los hallazgos fundamentales surgidos del analisis de
la investigacion, derivados de la aplicacion de dos cuestionarios a 66 empleados

de la entidad investigada, interpretandolos y analizandolos de manera adecuada

4.1. Presentacion e interpretacion de datos

4.1.1. Resultados descriptivos de la variable: Transformacién digital

Tabla 5
Situacién actual de la variable: Transformacion digital
Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia %
Inadecuada 11 25 42 63.6%
Regular 26 40 17 25.8%
Adecuada 41 55 7 10.6%
Total 66 100.0%

Figura 3
Situacion actual de la variable: Transformacion digital

70.0%
60.0%
50.0%
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Inadecuada
Regular

Adecuada

Nota. Esta figura muestra los resultados de la encuesta aplicadas a los trabajadores sobre

transformacioén digital durante el afio 2023, asignado al color rojo la calificacion inadecuada,

al azul como regular y al verde como adecuada.
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El andlisis de la encuesta revela un panorama preocupante en relacion con
la transformacion digital implementada. El 63.6% de los encuestados
expresa su descontento con la forma de llevarlo a cabo, En primer lugar,
muchos sefialan que las operaciones digitales carecen de integracion, lo que
dificulta su eficiencia y la sincronizacion entre diferentes areas de la
organizacioén. En segundo lugar, se destaca la ambigliedad en las metas
digitales establecidas, lo cual genera confusion y falta de claridad, en cuanto
a los objetivos a alcanzar. Esta falta de alineacion entre las estrategias
digitales y las necesidades del negocio ha contribuido a la insatisfacciéon
generalizada entre los encuestados. Por ultimo, la sostenibilidad digital se
descuida, resultando en ineficiencias, falta de direccion estratégica y
vulnerabilidad a cambios tecnoldgicos, Ademas, se observa que solo un
25.8% de los encuestados otorga una calificacion regular a la transformacion
digital, mientras que un modesto 10.6% la evalia como adecuada. Estas
cifras refuerzan la percepcién general de insatisfaccion con el proceso de
transformacion digital dentro de la entidad. En resumen, si la situacion actual
persiste, la entidad enfrentaria dificultades para mantenerse competitiva,

eficiente y relevante en un entorno empresarial cada vez mas digitalizado.

Tabla 6
Situacion actual de la dimensién: Operaciones digitales
Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia %
Inadecuada 4 9 43 65.2%
Regular 10 15 15 22.7%
Adecuada 16 20 8 12.1%
Total 66 100%
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Figura 4
Situacién actual de la dimension: Operaciones digitales
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Nota. Esta figura muestra los resultados de la encuesta aplicadas a los trabajadores sobre
operaciones digital durante el afio 2023, asignado al color rojo la calificacion inadecuada, al

azul como regular y al verde como adecuada.

De acuerdo con los datos resultantes de la encuesta, respecto a la dimensién
de operaciones digitales un significativo 65.2% de los encuestados las
calific6 como inadecuadas. Esta evaluacion negativa se fundamenta en la
falta de eficacia en la gestion de aspectos clave como la precision del
pronodstico, la frecuencia de servicio, la reduccion de pérdidas y el
cumplimiento de los plazos de entrega. Estos problemas operativos resultan
en inexactitudes, inconsistencias y retrasos, 0 que impacta negativamente
en la eficacia global de las operaciones de la empresa. Desde la perspectiva
del trabajador, estas deficiencias generan frustracién y sobrecarga laboral

abrumadora debido a la falta de herramientas digitales efectivas que no solo
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dificulta la ejecucién de tareas de manera eficiente, sino que también minan

la moral y el compromiso de los empleados.

Para la empresa, las repercusiones pueden ser igualmente graves. Las
ineficiencias en las operaciones digitales pueden traducirse directamente en
pérdidas financieras debido a costos adicionales por retrabajo, errores o
incumplimientos de plazos. Ademas, la insatisfaccion del cliente es una
consecuencia probable, ya que las inexactitudes y retrasos afectan la calidad
del servicio y la experiencia del cliente. Esto a su vez lleva a la pérdida de
clientes existentes y dificultar la adquisicién de nuevos clientes, lo que tiene
un impacto directo en los ingresos y la rentabilidad. Ademas, el
debilitamiento de la posicibn competitiva en el mercado es una amenaza
latente, ya que las empresas que no pueden ofrecer servicios de manera
eficiente y oportuna corren el riesgo de ser superadas por competidores mas
agiles y orientados al cliente. En efecto, el compromiso de solucionar este
problema de deficiencias en las operaciones digitales no solo debe ser por
gue afecta la productividad y la satisfaccion laboral, sino que representan
una amenaza real para la viabilidad y el éxito a largo plazo de la empresa,
no obstante a pesar de que un 22.7% de los encuestados percibid las
operaciones digitales como regulares y un modesto 12.1% las evalué como
adecuadas, es esencial tener en cuenta que estas calificaciones aun podrian
indicar la existencia de areas de mejora sustanciales en términos de
eficiencia y competitividad empresarial. Incluso si algunas partes de las
operaciones digitales se consideran aceptables, esto no debe llevar a la
complacencia, ya que siempre hay margen para la optimizacion y el

perfeccionamiento. Identificar y abordar estas areas de mejora puede ayudar
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a la empresa a aumentar su eficiencia operativa, mejorar la satisfaccion del

cliente y fortalecer su posicion en el mercado, preparandola para enfrentar

los desafios futuros con mayor resiliencia y éxito

Tabla 7
Situacién actual de la dimension: Metas digitales

Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia %
Inadecuada 3 7 45 68.2%
Regular 8 12 14 21.2%
Adecuada 13 15 7 10.6%
Total 66 100.0%
Figura 5

Situacién actual de la dimension: Metas digitales
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Nota. Esta figura muestra los resultados de la encuesta aplicadas a los trabajadores sobre

metas digital durante el afio 2023, asignado al color rojo la calificacién inadecuada, al azul

como regular y al verde como adecuada.
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En lo que respecta a la dimension metas digitales, se observo que el 68.2%
de los encuestados la calific6 como inadecuada. Estos aspectos impactan
de manera negativa directamente tanto a los trabajadores como a la

empresa.

Para los trabajadores, la ausencia de preparacion digital adecuada genera
incertidumbre y estrés, ya que si no hay capacitacion en nuevas tecnologias
puede generar el sentimiento de desorientacion y poca preparacion para
enfrentar los desafios digitales en su trabajo diario. La ausencia de mejora
en los canales digitales conlleva al no cumplimiento de sus metas de venta
0 metas establecidas por cada area, sintiéndose incapaces de poder
satisfacer a la gerencia y lograr sus bonos de cumplimiento afectando a su
ingresos diarios y probablemente buscando nuevos puestos laborales, asi
también la ausencia de adaptacion a los cambios digitales en el sector puede
hacer que se sientan inseguros en sus roles, y su estabilidad laboral los
trabajadores pueden preocuparse que la empresa cierre a largo plazo y que
sus puestos de trabajo no sean mas requerido pues la organizacion no puede
mantenerse competitiva en el mercado, asimismo Los trabajadores con
motivaciones intrinsecas pueden temer que sus habilidades actuales se
vuelvan obsoletas y que no puedan mantenerse al dia con las demandas del
mercado laboral buscando mejoras competitivas. Lo que puede afectar

negativamente su satisfaccién y rendimiento laboral.

En cuanto ala empresa, la falta de alineacion estratégica y de metas digitales
(preparacion digital) puede tener consecuencias significativas como las de
lineas anteriores mencionados que conllevan en si menor ingresos, ya que,

menos clientes seran atendidos, nivel de rotacién laboral alto. La incapacidad
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para mejorar los canales digitales y adaptarse a los cambios en el sector
puede llevar a una disminucion de la competitividad y la pérdida de
oportunidades de crecimiento. Ademas, la falta de preparacion digital puede
resultar en una fuerza laboral menos productiva y menos innovadora, lo que
afecta directamente la eficiencia y rentabilidad de la empresa. La falta de
adaptacion a los cambios tecnoldgicos también puede dejar a la empresa
rezagada frente a la competencia, lo que puede resultar en una pérdida de
cuota de mercado y en un debilitamiento de su posicion en la industria.
Ademas, la falta de alineacion estratégica puede generar confusion en la
toma de decisiones y dificultar la implementacion eficaz de iniciativas
digitales, lo que puede llevar a un uso ineficiente de los recursos y a una

rentabilidad reducida.

Por otro lado, el 21.2% de los encuestados la consideré6 como regular,
mientras que solo un 10.6% la valor6 como adecuada. Estos datos destacan
la necesidad apremiante de revisar y mejorar la estrategia de metas digitales
para garantizar una adecuada preparacion y adaptacion a los cambios
tecnoldgicos, asi como para capitalizar las oportunidades que ofrece el

entorno digital en constante evolucién.”

Tabla 8
Situacién actual de la dimension: Sostenibilidad digital
Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia %
Inadecuada 4 9 41 62.1%
Regular 10 15 18 27.3%
Adecuada 16 20 7 10.6%
Total 66 100%
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Figura 6
Situacion actual de la dimension: Sostenibilidad digital
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Nota. Esta figura muestra los resultados de la encuesta aplicadas a los trabajadores sobre
sostenibilidad digital durante el afio 2023, asignado al color rojo la calificacion inadecuada,

al azul como regular y al verde como adecuada.

Al analizar la dimension de sostenibilidad digital, se revela que el 62.1% de
los encuestados la calific6 como inadecuada. Esta evaluacion refleja una
falta de priorizacion en aspectos clave como la confiabilidad y flexibilidad, asi
como la ausencia de reformas en el sistema de informacion. Estas
deficiencias no solo ponen en riesgo la estabilidad y el crecimiento futuro de

la empresa, sino que también afectan directamente a los trabajadores.

Desde la perspectiva de los empleados, la falta de confiabilidad y flexibilidad
en los sistemas digitales puede generar sensacion de impotencia cuando los
sistemas en los que dependen para realizar su trabajo diario no son fiables

0 no pueden adaptarse a nuevas circunstancias, los empleados pueden
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sentir que estan atrapados en una situacion fuera de su control. Esta
sensacion de impotencia puede conducir a sentimientos de desesperanzay
desmotivacion, ya que pueden percibir que no tienen la capacidad de mejorar
su situacién laboral o de lograr sus objetivos en el trabajo. En ultima
instancia, esta sensacion de impotencia puede afectar negativamente la
moral y el compromiso de los empleados con la empresa. frustracion y
estrés. Ademas, la falta de actualizacién en el sistema de informacion puede
resultar en procesos que dificultan la realizacién de su trabajo de manera
efectiva pues implica Mayor Carga de Trabajo: La obsolescencia de los
procesos laborales puede requerir que los trabajadores dediquen mas
tiempo y esfuerzo para completar tareas que podrian ser mas eficientes con
sistemas actualizados produciendo niveles de estrés mas altos. Errores y
Fallos:lo que puede generar frustracion adicional para los trabajadores que
deben lidiar con las consecuencias de estos errores. Ademas, corregir los
errores puede llevar tiempo y recursos adicionales. Dificultades en la
Colaboracion: ya que la informacion puede estar desactualizada o no ser
accesible de manera eficiente. Esto puede afectar la eficacia del trabajo en

equipo y la comunicacion interna en la organizacion.

Para la empresa, estas deficiencias representan riesgos significativos. La
exposicion a vulnerabilidades y la limitada capacidad de adaptacion a
cambios en el entorno digital pueden resultar en interrupciones operativas
costosas y pérdida de ingresos. Ademas, el aumento del riesgo de
obsolescencia tecnologica puede afectar la capacidad de la empresa para

competir en el mercado y mantener su relevancia a largo plazo.
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En otros aspectos, un 27.3% la evalué como regular, mientras que el restante
10.6% la consider60 adecuada. Estas diferentes percepciones podrian
deberse a la variabilidad en la comprension de la importancia de la

sostenibilidad digital, asi como a las distintas experiencias individuales en la

utilizacién de sistemas de informacion dentro de la empresa.

4.1.2. Resultados descriptivos de la variable: Gestion administrativa

Tabla 9
Situacion actual de la variable: Gestion administrativa

Rango

Calificacion Desde Hasta Frecuencia %
Inadecuada 12 27 47 71.2%

Regular 28 43 11 16.7%
Adecuada 44 60 8 12.1%

Total 66 100.0%

Figura 7
Situacion actual de la variable: Gestiéon administrativa
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Nota. Esta figura muestra los resultados de la encuesta aplicadas a los trabajadores sobre
gestion administrativa durante el afio 2023, asignado al color amarillo la calificacion

inadecuada, al verde agua como regular y al celeste como adecuada.
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Los hallazgos encontrados reflejan una preocupante situacién en cuanto a la
gestion administrativa de la empresa, segun el 71.2% de los trabajadores.
Esta calificacion negativa abarca varios aspectos criticos de la planificacion,
organizacién, direccion y control que impactan tanto a los trabajadores como

a la organizacion en su conjunto.

En primer lugar, se destaca la deficiencia en la planificacion: la falta de
claridad estratégica puede generar una sensacion de incertidumbre entre los
empleados, quienes pueden encontrarse desorientados respecto a los
objetivos y la vision de la empresa. Esta confusion se ve agravada por una
desorganizacion operativa, que puede traducirse en la duplicacion de
esfuerzos, retrasos en la ejecucion de tareas y falta de coordinacion entre

los diferentes departamentos.

Ademas, se observa una direccion y control inconsistente, lo que puede
generar inseguridad y falta de confianza en el liderazgo. Esto no solo afecta
la moral y el compromiso de los trabajadores, sino que también puede
obstaculizar la implementacion efectiva de politicas y procedimientos, asi

como la toma de decisiones estratégicas.

Estas deficiencias en la gestion administrativa tienen repercusiones directas
en la eficiencia general de la empresa. La falta de claridad estratégica y la
direccion inconsistente pueden dificultar la consecucion de objetivos y la
competencia en el mercado ya que sus trabajadores no saben qué plan de
organizacién deben de seguir. Ademas, la desorganizacion operativa puede
generar costos adicionales, pérdida de clientes y dafio a la reputacion de la

empresa.
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Aunque un 16.7% de los trabajadores considera la gestion administrativa
como regular y solo un 12.1% la percibe como adecuada, es esencial
comprender que incluso aquellos que la ven aceptable pueden estar

pasando por alto los impactos negativos en la eficiencia y el rendimiento

general de la empresa.

En resumen, abordar estas deficiencias en la gestion administrativa es
fundamental para mejorar la eficiencia operativa, elevar la satisfaccion de los

empleados y garantizar el éxito a largo plazo de la empresa.

Tabla 10
Situacién actual de la dimensién: Planificacion

Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia %
Inadecuada 3 7 47 71.2%

Regular 8 12 14 21.2%
Adecuada 13 15 5 7.6%

Total 66 100%

Figura 8
Situacién actual de la dimensién: Planificacion
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Nota. Esta figura muestra los resultados de la encuesta aplicadas a los trabajadores sobre

planificacién durante el afio 2023, asignado al color amarillo la calificacion inadecuada, al

verde agua como regular y al celeste como adecuada.
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Al explorar la dimensién de planificaciéon, se revela una situacién que
necesita un cambio con urgencia segun el 71.2% de los empleados,
sefialaron que la gestion de este proceso fue inadecuada. Esta evaluacion
refleja una serie de preocupaciones.

Desde la perspectiva del empleado, esta falta de planificacion precisa y
coherente puede generar sentimientos de confusién y desorientaciéon. Al no
definir objetivos con precision ni establecer metas institucionales claras, los
empleados pueden sentirse perdidos respecto a la toma de decisiones a
optar dentro de su competencia laboral, los resultados esperados pueden
implicar mayor uso de los recursos del debido a que no existe un plan
estratégico de su trabajo, por tanto se preguntaran ¢cémo minorizo los
riesgos? en otras palabras no existe un plan de contingencia oportunamente
disefiado para aquella situacion que sean nuevas e inexploradas. Esta falta
de claridad puede generar frustracion y desmotivacién, ya que los empleados
pueden percibir que sus esfuerzos estan siendo en vano y no valorado ya
gue su jefe puede indicar que pudo haber hecho mejor con menos recursos
0 mejores decisiones, pero ello solo son opiniones dubitativas que sin buen
plan que facilite el accionar del empleado desmerece su labor.

En consecuencia, la formulacion de estrategias coherentes es fundamental
para orientar las acciones y recursos de la empresa de manera eficaz. La
carencia en este aspecto puede conducir a objetivos difusos y acciones
descoordinadas entre los diferentes departamentos y equipos de trabajo.
Esto no solo afecta la eficiencia y productividad de los empleados, sino que
también impacta negativamente en el rendimiento organizacional en su

conjunto. Los empleados pueden encontrarse luchando contra obstaculos
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innecesarios y enfrentando dificultades para alcanzar sus metas individuales
gastando recursos innecesarios y cayendo en los mismos errores ya que no

se cuenta con una gestion del conocimiento.

Desde otra perspectiva, un 21.2% de los empleados consider6 la
planificacion como regular, mientras que solo un 7.6% indico que se realiza
de forma adecuada. Sin embargo, es importante tener en cuenta que incluso
aguellos que la perciben como aceptable pueden no estar reconociendo
completamente los impactos negativos en su satisfaccién laboral y el

rendimiento organizacional.

En resumen, abordar estas deficiencias en la planificacion es esencial para
mejorar el sentido de propésito y direccién de los empleados, asi como para

aumentar la eficiencia y competitividad de la empresa en el mercado

Tabla 11
Situacion actual de la dimension: Organizacion
Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia %
Inadecuada 3 7 49 74.2%
Regular 8 12 12 18.2%
Adecuada 13 15 5 7.6%
Total 66 100.0%

Figura 9
Situacién actual de la dimensién: Organizacion
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Nota. Esta figura muestra los resultados de la encuesta aplicadas a los trabajadores sobre
organizacion durante el afio 2023, asignado al color amarillo la calificaciéon inadecuada, al

verde agua como regular y al celeste como adecuada.

La organizacion es un aspecto crucial tanto para los empleados como para
la empresa en un trabajo en conjunto. Al analizar la dimension de
organizacién, se evidencia que el 74.2% de los empleados percibe que se
realiza de forma inadecuada. Esta evaluacion negativa revela una serie de
deficiencias que tienen un impacto significativo en el entorno laboral y en la
eficiencia operativa de la empresa.

Desde la perspectiva del empleado, una organizacion deficiente puede
generar una sensacion de caos y falta de estructura en el trabajo diario. Esto
se manifiesta cuando las tareas no se asignan de manera efectiva, lo que
puede resultar en una distribucion desigual de la carga laboral y en la falta
de claridad sobre las responsabilidades individuales. Ademas, los métodos
utilizados pueden carecer de coherencia, lo que dificulta la realizacion de
tareas de manera consistente y eficiente. Por dultimo, la falta de

procedimientos establecidos adecuadamente puede conducir a una
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ejecucion desordenada de actividades, aumentando la probabilidad de

errores y retrasos en la realizacion de tareas.

Estas deficiencias en la organizacion tienen consecuencias directas en la
productividad y el rendimiento general de la empresa. La confusién y las
ineficiencias resultantes de una organizacion deficiente pueden afectar
negativamente la capacidad de la empresa para cumplir con sus objetivos y
satisfacer las necesidades de los clientes pues puede generar
interrupciones en los procesos de trabajo, lo que a su vez puede afectar la
moral y el compromiso de los empleados Ademas, una ejecucion
desordenada de actividades afecta a la Mejora continua: Al no identificar
areas de mejora y desarrollar procesos para abordarlas, la empresa no
puede optimizar sus operaciones y maximizar su rendimiento a lo largo del

tiempo.

Desde otro analisis, un 18.2% de los empleados cree que el proceso de
organizacion es aceptable, mientras que solo un 7.6% la ve como adecuada.
Es importante tener en cuenta que incluso aquellos que la consideran
aceptable pueden no darse cuenta completamente como en realidad
funciona una organizacién que lleva sus procesos de manera organizada y
disminuir la gravedad de los errores diarios que podrian estarse cometiendo
o las pequefias faltas de coordinacion entre equipo que podrian no atender
al cliente de manera automatica o instantanea afectando el rendimiento

global de la empresa.

En resumen, abordar las deficiencias en la organizacion es fundamental para

mejorar el entorno laboral, aumentar la eficiencia operativa y garantizar el
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éxito a largo plazo de la empresa. Esto puede lograrse mediante la

implementacion de sistemas y procesos claros y coherentes que permitan

una distribucion equitativa de tareas, una ejecucion eficiente de actividades

y una mejora continua en la productividad y el rendimiento organizacional.

Tabla 12
Situacién actual de la dimensién: Direccion

Rango
Calificacion Desde

Hasta Frecuencia

Inadecuada 3 7 49
Regular 8 12 13
Adecuada 13 15 4
Total 66

%
74.2%
19.7%
6.1%
100.0%

Figura 10
Situacién actual de la dimensién: Direccion
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Nota. Esta figura muestra los resultados de la encuesta aplicadas a los trabajadores sobre

direccién durante el afio 2023, asignado al color amarillo la calificacion inadecuada, al verde

agua como regular y al celeste como adecuada.
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Al indagar en la dimensién direccién, observamos que el 74.2% de los
encuestados percibe que se lleva a cabo de manera inadecuada. Esta

evaluacion negativa revela:

Desde la perspectiva del empleado, que la falta de una orientacion clara por
parte de la direccion puede generar confusion y desmotivacion. Los
empleados pueden sentirse perdidos respecto a los objetivos y la vision de
la empresa, lo que afecta su sentido de propésito y compromiso con el
trabajo. Ademas, la falta de coordinacion entre las diferentes areas de la
empresa puede dificultar la colaboracion y el trabajo en equipo, lo que puede

generar fricciones y obstaculizar la consecucion de objetivos comunes.

Asimismo, una toma de decisiones ineficaz puede resultar en retrasos y falta
de accidn ante situaciones criticas, puede llevar a retrasos en la
implementacion de estrategias y acciones necesarias para abordar desafios
empresariales o aprovechar oportunidades de mercado. lo que afectaria la
capacidad de la empresa para adaptarse rapidamente a cambios en el
entorno empresarial. Esta falta de agilidad puede poner en riesgo la
competitividad y el éxito a largo plazo de la empresa en un mercado en

constante evolucion.

Estas deficiencias en la direccién tienen consecuencias directas en la
eficacia organizacional. La falta de alineacion estratégica puede dificultar la
implementacién efectiva de politicas y procedimientos, pues en la cabeza de
la organizacién no existe un motivante de innovacion que genere esa cultura
de trasformacion digital lo que puede afectar la productividad y el rendimiento

general de la empresa. también, la descoordinacion operativa puede generar
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errores y redundancias en el trabajo, o que puede aumentar los costos y
disminuir la calidad del servicio final ofrecido por la empresa hacia sus

clientes.

En sintesis, abordar estas deficiencias en la direccion es esencial para
mejorar el entorno laboral, aumentar la eficacia operacional y garantizar el
éxito a largo plazo de la empresa. Esto puede lograrse mediante la
implementacién de procesos claros y efectivos de toma de decisiones, la
promocion de una cultura de colaboracion y trabajo en equipo, y el
establecimiento de metas y objetivos claros y alcanzables para toda la

organizaciéon

No obstante, desde otro panorama, un 19.7% de los encuestados considera
la direccion como regular, mientras que solo un 6.1% la percibe como
adecuada. Sin embargo, es importante destacar que incluso aquellos que la
ven como aceptable pueden no reconocer completamente los efectos

negativos en su satisfaccion laboral y en el rendimiento de la empresa.

Tabla 13
Situacion actual de la dimensién: Control
Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia %
Inadecuada 3 7 48 72.7%
Regular 8 12 14 21.2%
Adecuada 13 15 4 6.1%
Total 66 100.0%
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Figura 11
Situacion actual de la dimensién: Control
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Nota. Esta figura muestra los resultados de la encuesta aplicadas a los trabajadores sobre

control durante el afio 2023, asignado al color amarillo la calificaciéon inadecuada, al verde

agua como regular y al celeste como adecuada.

Al evaluar la dimensién del control, se destaca que el 72.7% de los
encuestados percibe que se lleva a cabo de manera inadecuada. En esta
evaluacion resalta una serie de deficiencias que afectan tanto a los
empleados como a la empresa en su totalidad.

Desde la perspectiva del empleado, la falta de estandarizacion de procesos
genera confusion y ambigliedad en cuanto a las expectativas y los
procedimientos a seguir. Esto lleva a una sensacion de incertidumbre y
desmotivacion, ya que los empleados se sienten perdidos respecto a como
llevar a cabo sus tareas de manera efectiva. Ademas, la falta de monitoreo
adecuado del desempefio de las éareas resulta en una falta de

retroalimentacion constructiva y oportunidades de mejora, lo que afecta
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negativamente en la motivacion y el compromiso de los empleados con su

trabajo.

Por otro lado, la evaluacion de actividades que carece de rigor lleva a una
falta de transparencia y objetividad en el proceso de evaluacion del
desempefio. Esto genera desconfianza entre los empleados y la percepcion
de que las decisiones relacionadas con su desempefio no se basan en

criterios justos y equitativos.

Estas deficiencias en el control tienen consecuencias directas en la eficiencia
y el rendimiento de la empresa. La falta de estandarizacion de procesos
resulta en una falta de consistencia en la calidad de los servicios ofrecidos,
lo que afecta la satisfaccion del cliente y la reputacion de la empresa.
Ademas, el monitoreo inadecuado del desempefio lleva a una falta de
identificacion y correccion oportuna de desviaciones, lo que afecta la
capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos comerciales y

mantener su competitividad en el mercado.

Visto desde otro horizonte, un 21.2% de los encuestados considera el control
como regular, mientras que solo un 6.1% lo percibe como adecuado. Sin
embargo, es importante destacar que incluso aquellos que lo ven como
aceptable pueden no reconocer completamente los efectos negativos en su

satisfaccion laboral y en el rendimiento de la empresa.

A manera de agrupar las ideas, el abordar estas deficiencias en el control es
esencial para mejorar el entorno laboral, aumentar la eficiencia operativa y
garantizar el éxito a largo plazo de la empresa. Esto puede lograrse mediante

la implementacién de procesos claros y efectivos de estandarizacion,
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4.2.

monitoreo y evaluacion, asi como la promocion de una cultura de
transparencia y objetividad en la toma de decisiones relacionadas con el

desempenio y la gestién de la empresa.

Andlisis y estadistica inferencial

4.2.1. Prueba de normalidad

Con el fin de identificar que pruebas realizar a los resultados del cuestionario,
se tuvo que verificar si la muestra de datos (66 participantes) proviene de
una distribucién normal o no son normales, al ser una poblacién superior a
50 se realizo la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov cumpliendo con
lo que la teoria manda. Este enfoque se seleccioné para garantizar la validez
de los andlisis realizados y para evitar los sesgos que podrian surgir al aplicar
métodos no paramétricos inapropiados a datos que no siguen una
distribucion normal, de esta forma se empleé adecuadamente el coeficiente
de correlacion que proporcionara soluciones a los objetivos inferenciales.

Tabla 14
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Transformacion digital ,160 66 ,000
Gestion administrativa ,178 66 ,000

La regla de decision dicta lo siguiente: Si el valor de p es menor a 0.050,
entonces la distribucién de los datos no es normal. Sin embargo, si el valor
de p supera el 0.050, la distribucion de los datos es normal. En la tabla se
empled el test de normalidad de Kolmogorov-Smirnov en un conjunto de

datos con mas de 50 registros. Los hallazgos revelaron que la significancia
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estuvo por debajo del 0.050; esto sugiere que la distribucion de los datos no

es normal. Asi, se optd por un método no paramétrico (de Spearman).

4.2.2. Contrastacion de hipotesis

Hipotesis especifica 1

HEL: Existe correlacion positiva entre las operaciones digitales y la gestion

administrativa de una empresa servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

Ho: No existe correlacion positiva entre las operaciones digitales y la gestion

administrativa de una empresa servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

Tabla 15
Correlacion entre las operaciones digitales y la gestion administrativa.

Operaciones Gestion
digitales  administrativa

| Coef|C|ent‘e' de 1,000 655"
Operaciones correlacion
digitales Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 66 66
Spearman Coeficiente de 655" 1.000
Gestion correlacion ’ ’
administrativa  Sig. (bilateral) ,000 .
N 66 66

Nota. **, La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Criterio de decision: Si el sig. Bilateral (p) < 0.050, se confirma la H1, pero

si el sig. Bilateral (p) > 0.050, se rechaza la H1.

Como se puede observar en la tabla, se mostré que existe una conexion
significativa, ya que se encontro un p- valor de 0.000. Ademas, el coeficiente
brindado fue de 0.655, lo permitié considerar que el vinculo existente entre

la dimension y la variable fue directo. En consecuencia, se pudo aceptar la

66



HE1 planteada, donde se puede afirmar que el componente operaciones
digitales se relaciona de manera significante y directa con la gestion

administrativa de la entidad.

Hipotesis especifica 2

HE2: Existe correlaciéon positiva entre las metas digitales y la gestion

administrativa de una empresa servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

Ho: No existe correlacién positiva entre las metas digitales y la gestion

administrativa de una empresa servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

Tabla 16
Correlacion entre las metas digitales y la gestion administrativa

Metas Gestion
digitales administrativa

Coeficiente de

M diaital correlacion 1,000 619"
etas digitales ;01 (bilateral) . ,000
Rho de N 66 66
Spearman Coeficiente de 619" 1.000
Gestion correlacion ’ ’
administrativa Sig. (bilateral) ,000 .
N 66 66

Nota. **, La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Criterio de decision: Si el sig. Bilateral (p) < 0.050, se confirma la H1, pero

si el sig. Bilateral (p) > 0.050, se rechaza la H1.

Segun la tabla, se verificé que existe una conexion significativa, ya que se
encontré un p — valor de 0.000. Ademas, el coeficiente brindado fue de 0.619,
lo permitio considerar que el vinculo existente entre la dimensiony la variable

fue directo. En consecuencia, se pudo aceptar la HE2 planteada, donde se
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puede afirmar que el componente de metas digitales se relaciona de manera

significante y directa con la gestiébn administrativa realizada.

Hipotesis especifica 3

HES3: Existe correlacion positiva entre la sostenibilidad digital y la gestion

administrativa de una empresa servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

Ho: No existe correlacion positiva entre la sostenibilidad digital y la gestion

administrativa de una empresa servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

Tabla 17
Correlacion entre la sostenibilidad digital y la gestion administrativa

Sostenibilidad Gestiéon

digital administrativa

Coeficiente de wx

Sostenibilidad correlacion 1,000 611

digital Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 66 66
Spearman Coeficiente de 611" 1.000

Gestion correlacion ’ ’
administrativa  Sig. (bilateral) ,000 .
N 66 66

Nota. **, La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Criterio de decisidn: Si el sig. Bilateral (p) < 0.050, se confirma la H1, pero

si el sig. Bilateral (p) > 0.050, se rechaza la H1.

De acuerdo con la tabla, se confirmd que existe una conexion significativa,
ya que se encontré un p — valor de 0.000. Ademas, el coeficiente brindado
fue de 0.611, lo permiti6 considerar que el vinculo existente entre la
dimensiény la variable fue directo. En consecuencia, se pudo aceptar la HE3

planteada, donde se puede afirmar que el componente de sostenibilidad
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digital se relaciona de forma significante y directa con la gestion

administrativa ejecutada dentro de la propia entidad.

Hipotesis general

HG: La transformacion digital se correlaciona positivamente con la gestion

administrativa de una empresa servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

Ho: La transformacion digital no se correlaciona positivamente con la gestiéon

administrativa de una empresa servicios de consultoria de Chiclayo, 2023.

Tabla 18

Correlacion entre la transformacion y la gestion administrativa

Transformacion Gestiéon

digital administrativa
Coef|C|ent_e, de 1,000 635"
Transforma correlacion
cion digital ~ Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 66 66
spearman o qion Coef'c'lem.e, de 635" 1,000
administrati correlacion
va Sig. (bilateral) ,000 .
N 66 66

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Criterio de decision: Si el sig. Bilateral (p) < 0.050, se confirma la H1, pero

si el sig. Bilateral (p) > 0.050, se rechaza la H1.

Latabla de correlacién, pudo corroborar que existe una conexién significativa
entre las variables, ya que se encontr6 un p — valor de 0.000. Ademas, el
coeficiente brindado fue de 0.635, lo permitidé considerar que el vinculo
existente entre las mismas fue directo. En consecuencia, se pudo aceptar la

hipotesis general planteada, donde se puede afirmar que la transformacion
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digital se vincula de forma significante y directa con la gestién administrativa

dentro de la organizacion.
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CAPITULO V. DISCUSION

La deliberacion de los resultados es esencial en toda investigacion, particularmente
en el andlisis de la transformacion digital y la gestion administrativa. Esta seccion
no solo contextualiza y examina los descubrimientos, sino que también los
contrastara con estudios anteriores, destacando su importancia. La transformacion
digital desempefia un papel crucial en las decisiones organizativas y operativas,
siendo esencial comprender su correlacion con la gestion administrativa para

mejorar practicas, optimizar recursos y asegurar eficacia en los procesos.

Los resultados obtenidos en relacion con el primer objetivo especifico revelaron una
correlacion significativa y directa entre las operaciones digitales y la gestiéon
administrativa, respaldada por un p-valor de 0.000 y un coeficiente de correlacion
de 0.655. Estos hallazgos enfatizan la importancia critica de la digitalizacion en el
contexto de la gestion empresarial, ya que, si una variable mejora en consecuencia
la otra se agilizara, lo que indica que la digitalizacibn desempefia un papel
fundamental en la mejora de la eficiencia, la calidad y la capacidad de adaptacion
de una empresa, lo que la convierte en un elemento crucial para el éxito empresarial

en la era digital.

En este sentido los hallazgos previos de Lino y Quimi (2019), refuerzan la idea de
gue la inversion en tecnologia digital es crucial para el crecimiento y la
sostenibilidad de las empresas, especialmente en un entorno empresarial cada vez
mas competitivo, es asi como ellos invitan a los administradores de las pymes de
ecuador a dejar una cultura de trabajo empiricay a invertir en tecnologia, el cual
mejorara sus procesos operacionales internos y ello se vera reflejado en la atencién

al cliente y aumento de ventas.
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En esta investigacion al igual que Lino y Quimi (2019) resaltamos que la falta de
inversion en tecnologia puede obstaculizar el progreso de una empresa al dificultar
la optimizacion de procesos y la mejora de la eficiencia operativa y en consecuencia
afectar, a lo que implica operaciones digitales es decir a la falta de precision del
prondstico, como se viene viendo en la empresa con procesos que llevan a
errores y retrabajos si bien hay inversion en tecnologia pero estas aun tiene
dificultades para ser de uso practico ya que se paran trabando o no cargan con
facilidad, lo que resulta en costos adicionales y pérdida de tiempo por las
inconsistencias y retrasos que generan devoluciones. De manera similar, la falta de
frecuenciade servicio en la actualizacion de sistemas y la incapacidad de cumplir
con los plazos de entrega provocando frustracion y sobrecarga de labores
digitales que afectan negativamente la capacidad de la empresa para satisfacer las

demandas del mercado y mantener su competitividad.

Por consiguiente, los resultados para el primer objetivo resaltan la importancia de
considerar la inversién en la digitalizacibn de procesos como una estrategia
empresarial fundamental. La resistencia al cambio y la falta de interés en la
tecnologia pueden poner en riesgo el futuro de las empresas, ya que la
digitalizacion eficaz se ha vuelto cada vez mas crucial para la eficiencia, la

competitividad y el éxito a largo plazo en el mercado actual.

Estos hallazgos coinciden con los de Diaz (2022), quien encontré una relacion
significativa (p = 0.000 y r = 0.670) entre las variables en estudio, respaldando la
idea de que las acciones de transformacion digital deben estar orientadas hacia la
eficacia en la gestion administrativa. Este proceso posibilita la reorganizacion de los

métodos y estrategias laborales (precision del pronéstico), lo que se traduce en
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una mayor calidad de servicio (frecuencia de servicio), reduccién de costos
procesales y una mejor adaptacion a los cambios tecnoldgicos, beneficiando la
relacion con los clientes al mejorar los plazos de entrega. Ademas, resalto que una
implementacion deficiente de la transformacion digital provoca retrasos en todas
las fases operativas de la empresa. Esta perspectiva coincide con los hallazgos del
presente estudio al enfatizar la importancia de las operaciones digital adecuada

para mejorar la organizacion de los procesos y optimizar la gestiébn administrativa.

En el marco del segundo objetivo especifico, que consisti6 en explorar la
correlacion entre las metas digitales y la gestion administrativa, se observé un p-
valor de 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.619, lo que confirma unarelacion
significativa y directa entre estos aspectos. Esto indica que la falta de claridad en la
preparacion digital, la mejora de los canales digitales y la adaptacién a los cambios
en el sector afectan negativamente la eficacia de la gestibn administrativa,

comprometiendo tanto la direccidon estratégica como el rendimiento organizacional.

Esta implicancia se ve reflejada en la investigacion de Bustillos (2020) donde La
implementacién de servicios digitales en el area de recursos humanos en el
GRUPO ASC marcé un hito en la optimizacion de procesos dentro de la empresa.
En este contexto, la aplicacion de metas digitales jugd un papel fundamental. En
primer lugar, la preparaciéon digital permitio al personal de recursos humanos
adaptarse y aprovechar al maximo las herramientas y sistemas tecnoldgicos
disponibles. Esto facilité la transiciébn hacia procesos mas eficientes y agiles, al
tiempo que fomentaba la actualizacion constante de habilidades digitales en el

equipo.
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Ademas, la mejorade canales digitales ofrecio una plataforma robusta y accesible
para la interaccion entre el equipo de recursos humanos y tanto el cliente interno
como el externo. La disponibilidad de informacion en tiempo real y la facilidad de
acceso desde cualquier lugar y dispositivo con conexion a internet agilizé los
procesos de seleccion de personal y mejorod la comunicacion entre todas las partes

involucradas.

Por dltimo, la adaptacion a cambios digitales en el sector fue clave para
mantenerse al dia con las tendencias y las mejores practicas en la gestiéon de
recursos humanos. La capacidad de la empresa para adoptar nuevas tecnologias
y aprovechar las oportunidades que ofrecen contribuyé significativamente a su

capacidad para competir en un entorno empresarial cada vez mas digitalizado.

En resumen, la implementacion de metas digitales en el area de recursos humanos
no solo permiti6 mejorar los procesos internos de la empresa, sino que también
fortalecié su capacidad para atraer, evaluar y gestionar el talento humano de
manera mas eficiente y efectiva, lo que se tradujo en beneficios tangibles tanto para

la empresa como para sus empleados y clientes.

Esto es similar a lo hallado, por Garcia et al. (2022) Los resultados muestran que,
aunque los trabajadores consideran tener una formacion adecuada para la
digitalizacion, aun carecen de ciertas competencias necesarias, como el disefio de
multimedia o el uso de la nube. Esta falta de habilidades digitales puede impactar
directamente en la eficiencia y efectividad de la gestion administrativa, ya que limita
la capacidad de los empleados para aprovechar plenamente las herramientas

digitales en sus tareas diarias.
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Ademas, se observa que las empresas priorizan la dotacion tecnoldgica y la
proteccion de datos sobre la formacion en competencias digitales para sus
trabajadores. Esta priorizacion podria influir en la mejora de los canales digital de
la organizacion, ya que una infraestructura tecnoldgica adecuada es fundamental
para mantener operaciones eficientes y seguras. Sin embargo, la falta de formacién
en competencias digitales podria obstaculizar la maximizacion del potencial de esta
infraestructura y afectar la gestion administrativa en términos de productividad y

rendimiento.

Asimismo, se resalta que las empresas proporcionan mas tecnologia para la
gestion a los empleados que al equipo directivo, lo que podria reflejar una brecha
en la capacitacion digital entre diferentes niveles jerarquicos y una no completa
adaptacion a los cambios digitales. Esta disparidad en el acceso y uso de la
tecnologia también puede influir en la eficacia de la gestion administrativa, ya que
los lideres y gerentes necesitan estar equipados con las herramientas digitales

adecuadas para tomar decisiones informadas y estratégicas.

En resumen, estos hallazgos subrayan la importancia de abordar la correlacion
entre la meta digitales y la gestion administrativa, destacando la necesidad de
proporcionar una formacion integral en competencias digitales para todos los
niveles de la organizacion y de garantizar una infraestructura tecnoldgica de calidad

para respaldar las operaciones eficientes y efectivas.

En ambos casos los resultados indican un apogeo en la digitalizacion con una alta
eficiencia administrativa, respaldada por procesos mas fluidos en comparacién con

métodos tradicionales, conllevando a mencionar, que fue que la transformacion
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digital se conecta de manera formidable con la gestion administrativa, ofreciendo

ventajas estratégicas a través de herramientas tecnoldgicas.

En relacion al tercer objetivo especifico, que consistid en examinar la correlacion
entre la sostenibilidad digital y la gestion administrativa, se identifico un p-valor de
0.000 y un coeficiente de correlaciéon de 0.611, lo que indica una conexién directa
y significativa entre ambas variables. Estos hallazgos sugieren que la carencia de
confiabilidad, flexibilidad y actualizacién en el sistema de informacion compromete
la estabilidad operativa de la organizacion. Esto se traduce en la generacion de
vulnerabilidades y en la limitacién de la capacidad de adaptacion a los cambios

tecnoldgicos y organizativos en el entorno empresarial.

Tal como lo explica el estudio realizado por Aguirre et al. (2021), que demuestra la
relacion entre el desarrollo de la Transformacion Digital en la Inclusion Financiera
con el desempefio organizacional, el cual se alinea estrechamente con la
sostenibilidad digital: al platear una reforma en sistema de informacién, que
surge producto de la incorporacion de plataformas digitales y asistencia remota que
permite a las microfinancieras mantener relaciones estrechas con sus clientes,
incluso en areas geograficas sin cobertura fisica. Mejorando los canales digitales
esto contribuye a cerrar la brecha en la inclusion financiera al facilitar el acceso a
servicios financieros esenciales de manera mas conveniente y eficiente. Por ende,
adaptarse a los cambios digitales permitiendo mejorar la captacion de depositos y
la colocacién de microcréditos al ofrecer operaciones mas agiles y accesibles a
través de canales digitales reflejando la confiabilidad y flexibilidad. Esto no solo

beneficia a las instituciones financieras al aumentar su alcance y eficiencia
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operativa, sino que también mejora la experiencia del cliente al brindarles acceso a

servicios financieros de manera mas conveniente y adaptada a sus necesidades.

Asi mismo El estudio de Morris (2020) resalta la falta de planificacion
(confiabilidad y flexibilidad) en la preparacion para la revolucion digital en
diversas organizaciones (reforma en el sistema de informacién), lo cual tiene

importantes implicaciones en términos de sostenibilidad digital.

Una de las causas principales identificadas es la falta de promocion del aprendizaje
entre los empleados en relacién con las nuevas tecnologias. Esta carencia de
capacitacion y desarrollo de habilidades digitales puede generar dificultades en la
adaptacion a las nuevas herramientas tecnoldgicas, y por tanto afectar la capacidad
de brindar servicios de calidad para satisfacer a los clientes mediante entornos
digitales (confiabilidad y flexibilidad) afectando tanto a la productividad de los
trabajadores como a su bienestar. La falta de preparacion adecuada puede
conducir a una sensacion de inseguridad y estrés, asi como a una disminucion de
la eficiencia laboral y un aumento de errores debido a la falta de familiaridad con

las nuevas tecnologias.

Ademas, la falta de reforma en los sistemas de informacion también afecta la
sostenibilidad digital el autor lo plantea cuando indica “En esta investigacion se
evidencia que no es suficiente el éxito en la implantacion tecnoldgica, son
necesarias innovacion en Tl y redisefio de procesos cambiando estructuras
organizativas” Morris (2020). Cuando los sistemas existentes no pueden adaptarse
eficazmente a las demandas de la transformacién digital, la estabilidad operativa se
ve comprometida. Esto puede resultar en una disminucion de la eficiencia y

efectividad de las operaciones comerciales, asi como en un aumento de los costos
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operativos debido a la necesidad de mantener sistemas obsoletos o implementar

soluciones temporales.

En resumen, la falta de confiabilidad, flexibilidad y reformar el sistema de
informacion para la transformacion digital tiene consecuencias negativas para los
trabajadores y los propietarios de las empresas, afectando tanto el rendimiento
como la sostenibilidad digital. Es esencial promover el aprendizaje continuo y la
capacitacion en habilidades digitales, asi como implementar reformas efectivas en
los sistemas de informacién para garantizar una transicion exitosa hacia la era
digital y asegurar la sostenibilidad a largo plazo de las organizaciones y esto se
logra si existe un plan de accion, procesos organizados con una estructura de
funciones por ende el control para determinar mejoras a futuro y la motivacion por

parte de la direccion asi como la inversion

Finalmente, en relacion al objetivo general. Determinar la correlacion entre la
transformacion digital y la gestion administrativa, se encontr6 un p-valor de 0.000 y
un coeficiente de 0.635, lo que confirma que las deficiencias en operaciones
digitales, metas digitales poco claras y falta de sostenibilidad digital tienen un
impacto negativo en la eficiencia de la gestién administrativa que incluye el proceso
de la administracién (planificar, organizar, dirigir y controlar) lo que resulta en una

baja efectividad de la gestién organizacional.

Al comparar los resultados con los de Rodriguez y Hurtado (2021), se encontramos
similitudes con las caracteristicas que impulsa la transformacion digital, que viene
haciendo dentro de la gestiébn administrativa la cultura organizacional pues esta
genera el compromiso con la estrategia, la vision y liderazgo, la comunicacion y la

gestion del cambio, los cuales pueden generar un impacto en la eficiencia de la
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gestion administrativa ay que estos son los que planifican organizan direccionan y
controlan que los procesos mapeados o estrategias de crecimiento se cumplan. Por
ejemplo, si los lideres no estan comprometidos con la estrategia de digitalizacion o
si no comunican claramente los objetivos y beneficios de la transformacién digital,
es menos probable que los empleados adopten nuevas tecnologias o cambien sus
formas de trabajar por tanto si la organizacional fomenta la innovaciéon y la
colaboracién, los empleados estan mas dispuestos a adoptar nuevas tecnologias y

a trabajar juntos para optimizar los procesos.

De esta forma la cultura organizacional (descrita como motivante de trasformacién
digital) influye en la transformacion digitales y en la eficiencia de la gestion
administrativa al afectar la disposicion de los empleados para adoptar nuevas
tecnologias, en este estudio se verifico que la capacidad de los lideres para dirigir
el cambio y la colaboracion entre los miembros del equipo no es eficiente si bien
buscan innovacion en los procesos no son capases de generar un plan de accion
como mejorar o reformar los sistemas de informacion los cuales hasta el momento
vienen siendo deficientes y generando retrasos, asi también preparar a su recurso
humano para las nueva tecnologia como los medios digitales. Una cultura
organizacional que fomente la innovacién, la colaboracion y el compromiso con la
estrategia puede contribuir a una transformacion digital exitosa y a una gestion

administrativa mas eficiente.

Esta idea es reforzada por Mendoza (2018) quien sefiala que un porcentaje
significativo de empleados calificé negativamente la transformacion digital utilizada,
atribuyendo esta percepcion a la falta de recursos tecnoldgicos y a la escasa

capacitacion o desconocimiento.
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Los resultados obtenidos muestran una correlacion positiva muy significativa entre
la gestion administrativa y la innovacion en las empresas comerciales de Manta,
Ecuador. Esta correlacion refuerza la idea de que una gestion administrativa
efectiva es fundamental para promover y facilitar la innovacién en todos los

aspectos de la empresa.

En este contexto, es importante destacar que una gestion administrativa adecuada
no solo implica la implementacién de practicas eficientes en la organizacién y
direccioén de los recursos, sino también la adopcion de tecnologias adecuadas que
faciliten las operaciones, metas y sostenibilidad digital para que los procesos
administrativos sean eficientes y se promuevan la innovacién. La transformacion
digital emerge como un componente clave de esta gestion administrativa, ya que
puede mejorar la eficiencia, la comunicacion interna, la toma de decisiones y la

capacidad de adaptacion de la empresa a los cambios del entorno.

La perspectiva presentada por Mendoza (2018) sobre la importancia de una
adecuada transformacion digital para mejorar el manejo administrativo se alinea
perfectamente con los hallazgos de este estudio. Ambos resaltamos la necesidad
de integrar la transformacion digital en la gestion administrativa como una estrategia

para optimizar los procesos y promover la innovacion en las empresas comerciales.

La convergencia entre los estudios radica en la importancia de una transformacion
digital efectiva para mejorar la gestibn administrativa y organizacional. Las
discrepancias pueden atribuirse a factores como la percepcion negativa de los
empleados en el caso de Mendoza (2018) y la orientacion productiva y efectiva de

las acciones administrativas en el caso de Diaz (2022). Estas diferencias resaltan
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la diversidad de factores que pueden influir en la relacion entre la transformacién

digital y la gestién administrativa.
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CAPITULO VI. PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA

Segun el analisis realizado a la empresa de consultoria ubicada en la ciudad de
Chiclayo, donde se percibio una inadecua implementacion de trasformacion digital,
asi como, una inadecuada gestion administrativa, se presenta una propuesta
compuesta por acciones y estrategias que dicha empresa debe implementar para
llevar a cabo una transformacion digital eficaz en base a las buenas préacticas en

gestion administrativa. Esta propuesta estd enfocada en mejorar las deficiencias

identificadas en el andlisis y en la mejora proactiva de la estrategia empresarial

actual de la empresa.

6.1. PROPUESTA DE MEJORA MEDIANTE LA RUTA DE LA
TRANSFORMACION DIGITAL

La transformacion digital implica un cambio de toda la cadena de valor del negocio,
afectando por tal a las personas: clientes, empleados y partes interesadas. Es
proceso que no se centra solo en la tecnologia sino en el recurso humano que
utilizara dicha tecnologia. Por eso, las grandes dificultades son la cultura de las
empresas y de la resistencia al cambio es por esto, que las empresas deben
capacitar a las personas para cambiar su manera de pensar respecto a estas, la
motivacion e incentivacion de estos es fundamental por tanto debe existir una
adecuada preparacion técnica y de actitud para una revolucibn de estas

dimensiones (Bueno & Ferreira, 2017).

6.2. PROPUESTA DE SOLUCION MEDIANTE UN PLAN DE MEJORA

Al demostrar una relacion entre la trasformacion digital y la gestion administrativa
podemos deducir que la mejora de la gestion administrativa (planeacion,

organizacion, direccion y control) enfocada en una vision de trasformacion digital
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mejora el contexto de ambas variables, con este resultado planteamos la propuesta

de plan de mejora para la empresa de consultoria de servicio de la ciudad de

Chiclayo, que a continuacion detallo:

6.2.1. Realizar planeamiento

Como se sabes es la primera funcién administrativa, consiste en definir las
metas, trazar los objetivos, establecer los recursos y las actividades que se
desarrollaran en un periodo de tiempo determinado. segun los resultados de
esta investigacion deben de estar alineados con el componente de
trasformacion digital METAS DIGITALES, por tanto, se debe definir:

LAS METAS

Es decir, definir el resultado que se quiere lograr a largo plazo con la
trasformacion digital, un ejemplo de meta puede ser:

» Crear una cultura de trabajo de innovacion

» Aumentar el conocimiento de marca a nivel internacional. (Sordo,
2023).

LOS OBJETIVOS

las acciones especificas y medibles que cada empleado debe llevar a cabo
para lograr la meta general bajo los criterios de SMART.

En referencia al ejemplo puede ser:

» Realizar reuniones cada fin de mes con el fin de que bajo disefio de
lluvia de ideas se pueda generar innovacion en los procesos de
trabajo.

» aumentar los fans de Facebook de habla inglesa en un 5% (Sordo,
2023)

por tanto, se debe:
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> Definir los objetivos especificos de la trasformacion digital de acuerdo
a cada meta planteada.
» Estructurar la Mision y Vision orientado hacia la trasformacion digital
Asi mismo, se debe considerar el entorno conocido con el acronimo VUCA
gue engloba los conceptos de:
Volatilidad: Entorno inestable con cambios constantes
Incertidumbre (Uncertainty): incapacidad para predecir las causas y efecto
de los cambios
Complejidad: Escenarios que hacen complejo la toma de decisiones y
generan riesgo en ello.
Ambiguedad: Escenarios donde los acontecimientos o tendencias puede
resultar contradictorio (castillo, 2021).
ESTRATEGIAS
Dentro de las estrategias a considerar debemos tener en cuenta los
subdimensiones que nos menciona la dimension METAS DIGITALES, por
tanto, las estrategias aplicar serian:
» Garantizar la preparacion digital:
En esta dimensidn seguiremos lo indica Raga, 2022 quien expone que
una estrategia para garantizar el éxito de la implementacion de
trasformacion digital y con ella el uso adecuado de las herramientas
digitales es presentar las herramientas digitales como un
proyecto y dividir a los recursos humanos en equipos con el fin
de asegurar que todo el personal trabaje y permanezcan

sincronizados.
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Asi mismo, se sugiere seguir lo expuesto por la empresa Edigits,
2021, por tanto, crear un cronograma de implementacion para
garantizar la preparacion digital
Pasos para crear un cronograma efectivo
1. fase de planificacion: En esta etapa se debe identificar las
tareas y actividades (Corel de la empresa) fundamentales de la
organizacion.
2. Secuenciar las actividades: Al igual que la primera se debe
averiguar qué actividad depende de otra y organizarla por

secuencia.

El fin de estas dos primeras etapas es establecer que procesos tareas
0 secuencias se han actualizado y digitalizado e identificar que se
necesita del personal actual, con el fin de establecer que tipo de
capacitacion se le deberia brindar, segun, la actualizacién de su
puesto de trabajo, ya que, la tecnologia puede reducir procesos
operativos y simplificarlos, generando una restructuracion laboral, de
ahi que, podemos tener en cuenta lo mencionado por Cofide, 2020
quien clasifica la capacitacién de la siguiente manera: Capacitacion
para el trabajo (desarrolla conocimientos, habilidades, destrezas),
capacitacion promocional(se le brinda conocimientos al empleado con
el fin de asenderlo y que pueda hacer uso efectivo de sus habilidades
en el nuevo puesto de trabajo), capcitacion vivencial (se aparta de lo
teorico y se enfoca en lo experimental), capacitacion conductual (va
dirigido a las cabezas de equipo para que puedan dirigir personas ),

segun esta clasificacion identificar cual es necesario.
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3. Asignar responsabilidades: Se debe asegurar que cada
tarea 0 secuencia tenga un responsable, con el fin, de que
gerencia pueda escuchar sugerencia de todos sus
colaboradores, por medio de sus lideres con ello, programar
reuniones, encuestas, comentarios al grupo, otros

Asi mismo, se incentiva a que use como estrategia y ahorro de costo
dentro de la capacitacion lo siguiente:

» Desarrollar el mecanismo formador de formadores al interior de
la empresa. Es decir, un colaborador puede llevar un curso de
sistemas digitales con la certificacion obtenida, entrene a cierto
grupo de la organizacion y asi alinee al personal frente a las
mejores practicas de la gestion de servicios de TI.

4. Establecer hitos y fechas limite: Es importante establecer los
puntos clave que serviran como indicador de progreso, es
decir, los KPI, para conocer si esta siendo efectiva la
capacitacion dentro de cada area laboral, asi también, asignar
fechas limites y flexibles para el aprendizaje, esto para medir
el presupuesto y su efectividad.

5. Comunicar el cronograma: Una vez terminado el cronograma
debe ser accesible para todos los miembros de la organizacion,
pues esto fomentara la participacion activa dentro de la
organizacion, si es necesario se llegara a actualizar, modificar
alguno de sus componentes, asi también generara el

sentimiento de compromiso al tomar en cuenta la inversion que
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la empresa esta realizando y esforzase por lograr las metas de
la capacitacion.

6. Actualizar segun sea necesario: este punto es muy
importante pues la preparacién digital debe ser continuo, y se
debe ir actualizando con formar se presenten desafios o
cambios en el proyecto, asi también, segun el feedback que el
empleado pueda ir indicando y la nueva actualizacién de la
industria donde opera la empresa.

» Mejora de los canales digitales:

Para comenzar con esta estrategia, hay que tener en cuenta que la
empresa de servicio de consultoria, tiene como principales redes de
contacto y atencion al cliente, las redes sociales, como: Facebook,
Instagram, whatsapp, pagina web propia, correos corporativos, los
cuales, manejan respuesta automatizadas al inicio, pero de abhi, la
interaccion es del personal encargado de atencion, en base a este
contexto se plantea realizar la estrategia de AIVO, 2021 quien
menciona lo siguientes para mejorar los canales de servicios:

1. Esuchar al cliente: dentro de esta estrategia podriamos
mencionar realizar un mapa de empatia para conocer al cliente
¢, Qué piensa y sinete , que oye, que ve, que dice y hace ,esto
traera consigo crear valor en la atencion virtual que esta
recibiendo el cliente,ya que, la nueva atencion al cliente seria
basado en sus dolores y satisfacciones.

2. Pensar con estrategiay priorizar el contenido critico
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3.

Lo que se debe busca es descubirir cuales son los aspectos en
el que el cliente, califica como una mala experiencia dentro de
su atencion y las areas que la involucra, su identificacion se
puede realizar mediante encuestas de satisfaccion, entrevistas
al cliente,el objetivo es, identificar en las respuestas aquellas
preguntas de la encuesta o entrevista que reflejen las areas
criticas y el proceso a mejorar.

Hay que tener encuenta que el grupo de estudio para la
usabilidad de la pagina web o red social o el canal de atencion
puede ser una sola persona 0 grupo pequefio de clientes
(Solano et al, 2023).

Adecualas respuestas alanecesidad de tu cliente objetivo
Definiendo el publico objetivo, al cual, se le brinda el servicio
se puedes crear atenciones personalizadas, segun margen de
edad, estilos de vida, nivel economico, y otros aspectos claves
gue se haya identificado, modificando la estrategia comercial,
ubicando el servicio donde se encuentre el cliente y dandole
promociones segun sus gustos y preferencias.

Repetir repetir repetir

El mejorar la experiencia de los clientes es un proceso
continuo, por tanto, es importante estar constantemente
realizando y analizando las calificacion de la encuesta del
cliente y entrevistas, para detectar si hubo cambios, asi,
perfecionar la experiencia de atencion, tambien, para ir

adaptando el proceso que funciona y descartar el que no, aca
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hay que considerar como se habia mencionado antes que

estamos en un ambiente VUCA.

» Verificar los cambios digitales

Es un proceso complejo que implica mdultiples acciones y esta

relacionado con la investigacion del mercado en la era digital, en

consecuencia, nos guiaremos de la investigacion realizada por

(Solano et al, 2023). Entre las gestiones a realizar mencionamos:

Feedback y Encuestas

Feedback del Cliente: Si bien se ha planteado generar
encuestas y entrevistas para mejorar los canales digitales, y
analizar el proceso de atencion que tiene la empresa, también,
pueden formularse para obtener la perspectiva del cliente
sobre los cambios digitales o nueva tecnologia que este
empleado y que estan afectando su vida diaria, ideando como
empresa una estrategia para acoplarse a sus nuevos intereses
en la digitalizacion.

Encuestas Internas: No hay que olvidar al cliente interno, ya
que, €l esta usando la tecnologia implementada y vivenciando
la trasformacion digital, por tanto, se debe recoger sus
opiniones sobre la efectividad de las nuevas herramientas y
procesos digitales con el fin de buscar nuevas tecnologias y asi

cumplir con verificar los cambios y sus implicancias

Para este tipo de investigaciones se puede usar herramientas en linea

como: Suverymonkey, Google forms, las cuales, permiten crear
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encuestas y enviarlo por medio link haciendo la investigacion mas

practica.

Andlisis de Datos y Analitica
Monitorizacibn Continua: es importante para verificar los
cambios y las necesidades de cambio hacer uso de las
herramientas de analisis de datos para monitorear el
rendimiento en tiempo real y hacer ajustes segun sea
necesario de acuerdo al escenario, Por ejemplo:
Para medir los cambios en la pagina web y detectar sus
deficiencias se podria hacer uso de herramientas como
WebSite-Watcher, verisionista, visualping , wachete, y otros,
(Supermonitoring, 2021) el fin es anticiparse a las tendencias
digitales
Para medir los cambios en las redes sociales puede usar:
Mentionlytics, Reputology, Fedica, Reddit Keyword Monitor
Pro, otros con el fin de identificar la presencia de marca asi
como verificar la presencia de marca del competidor (Cooper,
2024)

e Dashboards y Reportes: Creacion de dashboards
personalizados que muestren KPIs clave y meétricas
importantes para la toma de decisiones.

Benchmarking

e Comparacion con la Industria: Comparar los avances y

resultados con otras empresas del sector es importante paray

poder identificar las areas de mejora y que necesite para poder
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sobrepasarlo, esto lo podria realizar con las herramientas ya
antes mencionadas en analisis de datos.

e Mejores Practicas: hay que investigar la industrias no solo a
nivel nacional sino internacional ya que ellos estan mas
adelantados con el fin de adoptar y adaptar mejores practicas

para la transformacion digital.

Dentro de este aspecto hay dos modalidades de investigacion: los
paneles de investigaciéon y las comunicades de investigacion, la
primera proporciona datos cuantitativos medibles y el segundo
fomenta datos cualitativos por medio de la observaciéon y analisis de
interacciones, asi si la empresa quisiera lanzar un nuevo servicio con
la primera podria obtener datos sobre uso, frecuencia y contexto de
uso y con la segunda una vision sobre sus experiencias percepciones

personales. (Esqueda et al, 2020)

Asi también, como una estrategia se podria usar el andlisis de blogs
0 redes sociales donde cliente coloca elogios quejas de empresa y

Sus servicios

Evaluacion de Competencias y Capacitacion
e Evaluacibn de Competencias: es importante que
periddicamente ya sea semestral se genere una evaluacion de
las competencias digitales del personal para asegurarse de
gue estan equipados para utilizar las nuevas tecnologias de
manera efectiva, si es el caso analizar que capacitacion es

necesaria.
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e Programas de Capacitacion: Implementar programas de
capacitacion continua para actualizar las habilidades del
personal en tecnologias emergentes y nuevas herramientas.

Estudios de Caso y Pruebas Piloto

e Estudios de Caso: hay que documentar estudios de caso
exitosos dentro de la empresa para que sirva de modelo y guia
para otros empleados, asi como, para evaluar el impacto de la
transformacion digital.

e Pruebas Piloto: Implementar proyectos piloto antes de un
despliegue a gran escala para evaluar la efectividad de nuevas
tecnologias y procesos, ayudara a gestionar muy bien y
verificar los cambios digitales

Auditorias y Revisiones Periddicas

e Auditorias Internas: El fin es asegurar que las nuevas
tecnologias y procesos estan siendo utilizados de manera
efectiva se pueden basar en los KPI ya antes establecidos para
verificar el rendimiento.

e Auditorias Externas: Se puede contratar auditores externos
para evaluar de manera objetiva la implementacion y
efectividad de la transformacién digital.

Consultoriay Asesoramiento Externo

e Contratacion de Consultores: Contratar consultores

especializados en transformacion digital para proporcionar una

perspectiva externa y recomendaciones estratégicas
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e Evaluaciones de Madurez Digital: Realizar evaluaciones de
madurez digital para identificar el estado actual y las areas que
requieren atencion.

Implementar estas estrategias de manera sistematica y regular puede
proporcionar una vision clara de los avances y areas de mejora en la

transformacion digital de una empresa de consultoria.
6.2.2. Elaborar su organizacion

En este apartado debemos tener en cuenta el concepto de la dimensién
OPERACIONES DIGITALES, por tanto, la empresa debe considerar dentro
de su estructura organizativa herramientas tecnoldgicas que le permitan
establecer precision del prondstico, frecuencia de servicio, reduccion de
pérdidas y plazo de entrega, sin embargo, para poder hablar de herramientas
tecnoldgicas debemos de comenzar con la estructura organizativa que debe
emplear frente a la trasformacion digital, se recomienda:

Elaborar una estructura agil de trasformacion digital

Su modelo debe girar alrededor del consumidor creacion de valor para él,
asi también, debe existir un mapeo de procesos, modelo canva, gestion
de conocimiento y cadena de valor, asi como, la participacién y creacion
de unared de equipos que operen en ciclos de aprendizaje y decisiones, se
debe comunicar el propésito en comun brindarles fuente de informacion para
gue los equipos tomen decisiones para combinar velocidad con

adaptabilidad.
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Figura 12

Proceso interactivo para derivar el modelo operativo agil
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Nota. De” El camino hacia una organizacion agil’, de Mchinsey & Company (10 de mayo

2019). https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-performance/our-

insights/the-journey-to-an-agile-organization/es-cl#/

Cabe resaltar que la estructura a crear no se debe considerar como
estructura jerarquica en base a un organigrama y funciones si un todo

integral que abarca personas procesos estrategias estructura y tecnologia

94


https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-performance/our-insights/the-journey-to-an-agile-organization/es-cl#/
https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-performance/our-insights/the-journey-to-an-agile-organization/es-cl#/

Figura 13
Una trasformacion integral abarca todas las facetas de la organizacion:
personas procesos estrategias estructura y tecnologia
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Nota. De” El camino hacia una organizacion agil’, de Mchinsey & Company (10 de mayo

2019). https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-performance/our-

insights/the-journey-to-an-aqgile-organization/es-cl#/

Asimismo, se debe encontrar las herramientas digitales que mejoren el
trabajo colaborativo de la organizacion que vendrian estar relacionado con
los conceptos precision del prondstico, frecuencia de servicio, reduccion de
pérdidas y plazo de entrega, ya que, en la empresa de estudio el empleado
califica estas cualidad de la trasformacion digital como inadecuadas dentro
de la empresa, para tal se debe hacer una exhaustiva revision de las
herramientas tecnoldgicas con las que actualmente la empresa cuentas y
estan generando la presencia de retrasos, falta de informacion, y fallos en la
entrega del servicio; se puede revisar la pagina 16 para indagar sobre

algunas tecnologias digitales emergentes
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6.2.3. Elaborar su direccién

Elegir el estilo de liderazgo

El liderazgo al ser un elemento de conexion y movilizacién de las personas,
juega un papel clave para la evolucién de la estrategia de trasformacién
digital (Perez, 2018). Por ello que elegir el estilo de liderazgo es crucial para
el éxito de la misma, por los resultados encontrados dentro de la
investigacion realizada se recomienda elegir un estilo de liderazgo
participativo y transformacional , puesto que ambos estilos buscan es
estimular el intereses colectivo frente a los intereses particulares e involucrar
todos los niveles desde el ejecutivo hasta el operativo, asi el directivo disefia
implementa y ejecuta el proceso de cambio con el compromiso de toda la
organizaciéon (Alvarez L. , 2023), dentro de las competencias del liderazgo

digital se muestra el siguiente grafico a considerar

Figura 14
Competencias de liderazgo digital
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-

'>¥, Inteligencia sistémica
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Nota. Se presenta las competencias necesarias para el lider digital. Tomado de Montero
Guerra, (2021). El impacto de la transformacion digital en la gestion del talento. Tesis

Doctoral de la Universidad Complutense de Madrid.

Trabajar en la Cultura organizacional

La cultura organizacional esta relacionada con la ideologia, las actitud,
habitos, creencias y comportamiento del grupo humano que conforma la
empresa (Mufoz et al., 2019, p. 445).

En la organizacion se debe establecer segun las definiciones que indica
Rodriguez (2019), es decir establecer las politicas, normas,
procedimientos (gestion de conocimiento) y valores que permitan
orientar la conducta de los integrantes de la empresa, asi como factores
motivantes y sistemas de comunicacion para el logro del objetivo en este
caso los planteados y propuestos en la primera fase del plan de mejora que
es la planeacion.

Generar Gestion del cambio

Dentro de este aspecto se recomienda aplicar el modelo de gestion al cambio
ADKAR, el cual, esta disefiado para acompafar a los empleados de la
organizacién de manera individual durante el proceso de cambio, por tanto,
es un enfoque individual, con una estructura clara y una medicién objetiva,
las fases que la conforma son las siguientes, segln lo que expone
(Gonzales, 2023):

CONCIENCIA : es la fase donde las cabezas de los equipos deben generar
latoma de conciencia de lanecesidad del cambiando, para su logro, hay
gue mantener informado al trabajos sobre la situacion de la empresa que
conozcan factores externos como : las alteraciones en el mercado, criticas

provenientes de otras personas Yy otros; asi también generar
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retroalimentacion de sus funciones que sean consciente del bajo
rendimiento, de las carencias y la necesidad de superacion, con el fin de que
busquen el cambio y se pregunten cémo resolver esos problemas
DESEO: En esta etapa la organizacibn debe promover mediante
motivantes (incentivos) el deseo de experimentar el cambio, de ahi que,
no solo basta reconocer la necesidad del cambio sino encontrar motivantes
0 incentivos para que el grupo humano tome el riesgo de implementar el
cambio en sus labores diarias.

CONOCIMIENTO: Para disminuir los efectos que trae consigo el cambio, la
empresa debe de formar, actualizar, capacitar y dotar de conocimiento
al trabajador para el uso de las herramientas, asi como también,
ensefiarles a desempefiar en su puesto de manera efectiva, para ello
deben ofrecerles canales de comunicacion, mentoria y acceso a la
informacion.

HABILIDAD: dentro de la trasformacion al cambio el personal sera capaz de
adquiri nuevas habilidad, creencias y valores. la cuales, para asegurar
su permanencia deben ser integradas en la practica diaria, generado
habitos, en efecto, la empresa debe ser capaz de aportar herramientas
plataformas e insumos para seguir afinando el camino al cambio.
REFORZAMIENTO: esta es la ultima fase del modelo ADKAR, hasta acé ya
se ha implementaron nuevas habilidades, habitos, creencias entre los
colaboradores, por tanto, para su perduracién, es necesario reitera la
importancia y beneficios aca también es vital que se resuelva las

diferencias provocadas por el cambio, y que serefuercen los incentivos
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como motivantes, posterior continuar con el monitoreo y evaluacion de los
colaboradores a fin de llegar mas alla.

Generar una Gestion del conocimiento

Una de las desventajas que se presentada dentro de trabajo remoto es la
limitacion de interaccion entre empleados y la cultura de le empresa una
videoconferencia no es lo mismo que el equipo de trabajo se reuna en
persona es por ello que la direccién debe priorizar y centrar su atencion en
la creacién de un servidor que les permita filtrar de manera agil y facil la
informacion que le permita trabajar con informacion exclusiva para grupos

individuales como para integral de la empresa . (De la cruz, 2022).
6.2.4. Elaborar su control

En este apartado debemos tener en cuenta por los resultados recabados en
la investigacion la definicién de la dimension SOSTENIBILIDAD DIGITAL
gue a su vez incluye confiabilidad y flexibilidad, el cual ha sido evaluado
por sus empleados de forma inadecuada, por tanto, la empresa debe
garantizar la seguridad informéatica en la organizacién teniendo en
consideracion el presupuesto, con el fin, de mantener la privacidad y
seguridad de los datos del cliente como de la propia entidad, sin afectar la
estabilidad econ6mica de la empresa

Asi mismo, tiene que analizar cuales seran los sistemas de informacién
gue debe reformar(actualizacién o retiro), para cual, la decisiébn debe
basarlo en el proceso de control y seguimiento que ha de hacer a cada
sistema operativo basado en KPI donde, por ejemplo, un indicador puede
ser el tiempo de atencién al cliente, disponibilidad del servicio entre otros;

para reforzar esta idea hago alusion a lo que indica Castellanos &
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Velasquez (2018) la mayoria de iniciativas asociadas a transformacién
digital, se centran en la adquisicion de tecnologia y no en las necesidades
reales de los clientes y del negocio, razén por lo cual, las compafias no ven
los resultados de forma tangible, es decir, el incremento en los ingresos, en
el margen de rentabilidad, la valoracion del mercado y todos los factores
relacionados con la mision del negocio.

Otro aspecto importante a resaltar dentro de esta seccidn es mencionar que
después de esta reforma se debe generar retroalimentacién o Feedback
con ello se puede proponer areas de gestion del riesgo, evaluar fallas que se
vienen presentando con los sistemas para evaluar soluciones con los
proveedores, se puede generar un plan de capacitacion en aquello que se
detecte que se esté fallando, evaluar adquisiciones (Castellanos &
Velasquez, 2018). Asi mismo ir a lineado a la gestion del conocimiento para
generar un listado de las mejores practicas y que la organizacion debe tener

como pilar para evitar caer en los mismo errores .
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CONCLUSIONES

Se ha validado una conexién relevante y directa entre las operaciones digitales y la

gestion administrativa, confirmando que la falta de:

precisiéon en las operaciones digitales puede generar desde la perspectiva
operativa: inexactitudes, inconsistencias y retrasos, Desde la perspectiva del
trabajador, generan frustracion y sobrecarga laboral minando la moral y el
compromiso de los empleados afectando la calidad de la gestion.

Ademas, al afectar la frecuencia del servicio se afecta la calidad del
servicio y la experiencia del cliente

provocando perdidas en vez de prevencién de perdida pues no existe un
plan de contingencia o una gestion de conocimiento.

falta que los sistemas digitales brindan una experiencia de usabilidad rapida
como que almacene la informacion de forma adecuada para que no exista
retrasos en los plazos de entrega incumpliendo y dafiando la imagen de la
organizaciéon lo cual provocar desafios significativos en la toma de

decisiones y en la capacidad de respuesta del sistema administrativo.

La relacion sustancial y directa entre las metas digitales y la gestion administrativa

ha sido demostrada, subrayando que la ausencia de:

Preparacion digital adecuada genera incertidumbre y estrés, sentimiento
de desorientacion y poca preparacion para enfrentar los desafios digitales.
La ausencia de mejora en los canales digitales conlleva al no cumplimiento
de sus metas de venta o metas establecidas por cada area, sintiéndose

incapaces de poder satisfacer a la gerencia y lograr sus bonos de
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cumplimiento afectando a sus ingresos diarios y probablemente buscando
nuevos puestos laborales.

La ausencia de adaptacion a los cambios digitales en el sector puede
hacer que se sientan inseguros en sus roles, y su estabilidad laboral los
trabajadores pueden preocuparse que la empresa cierre a largo plazo y que
sus puestos de trabajo no sean mas requeridos pues la organizacion ya que
no podra mantenerse competitiva en el mercado

Para la empresa conllevan en si menor ingresos, ya que, menos clientes
seran atendidos, nivel de rotacion laboral alto, fuerza laboral menos
productiva y menos innovadora, pérdida de cuota de mercado y en un
debilitamiento de su posicidbn en la industria, puede llevar a un uso

ineficiente de los recursos y a una rentabilidad reducida.

Se ha identificado una relacion directa y significativa entre la sostenibilidad digital y

la gestion administrativa, Desde la perspectiva de los empleados:

La falta de confiabilidad y flexibilidad en los sistemas digitales puede
generar sensacion de impotencia cuando los sistemas en los que dependen
para realizar su trabajo diario no son fiables o no pueden adaptarse a
nuevas circunstancias, sintiéndose atrapados en una situacion fuera de su
control. Conduciendo a sentimientos de desesperanza y desmotivacion, ya
gue perciben que no tienen la capacidad de mejorar su situacion laboral o
de lograr sus objetivos en el trabajo.

La falta de reforma en los sistemas de informacion puede requerir que
los trabajadores dediquen mas tiempo y esfuerzo para completar tareas que

podrian ser mas eficientes con sistemas actualizados produciendo niveles
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de estrés mas altos. Errores y fallos lo que puede generar frustracion
adicional para los trabajadores que deben lidiar con las consecuencias de
estos errores. Ademas, corregir los errores puede llevar tiempo y recursos
adicionales. Dificultades en la colaboracién: ya que la informacién puede
estar desactualizada o no ser accesible de manera eficiente. Esto puede
afectar la eficacia del trabajo en equipo y la comunicacion interna en la
organizacion.

e la falta de confiabilidad, flexibilidad y reforma en el sistema de informacion
comprometen la estabilidad operativa, generando vulnerabilidades y
limitando la capacidad de adaptacion a cambios tecnologicos vy
organizativos. resultado para la empresa como se viene diciendo
interrupciones operativas costosas y pérdida de ingresos y riesgo para

competir en el mercado y mantener su relevancia a largo plazo.

Finalmente, se ha establecido la existencia de una correlacion significativa y directa
entre la transformacion digital y la gestion administrativa, confirmando que las
deficiencias en un mal proceso de implementacion de trasformacion digital estan
involucradas con una mala gestion de los procesos administrativos es decir que no
basta implementar bien trasformacion digital, sino que debe ir en concordancia con

la gestion administraba pues estan estrechamente relacionadas, asi sino existe:

e Planificacion, y con ello no se establecen metas institucionales claras, los
empleados pueden sentirse perdidos respecto a la toma de decisiones a
optar dentro de su competencia laboral, los resultados esperados pueden
implicar mayor uso de los recursos, debido a que, no existe un plan

estratégico de trabajo, generando frustracién y desmotivacién del mismo
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modo los empleados pueden encontrarse luchando contra obstaculos
innecesarios y enfrentando dificultades para alcanzar sus metas individuales
gastando recursos innecesarios y cayendo en los mismos errores ya que no
se cuenta con una gestion del conocimiento.

Lo mismo ocurre con la falta de organizacion que puede resultar en una
distribucion desigual de la carga laboral y en la falta de claridad sobre las
responsabilidades individuales. Ademas, los métodos utilizados pueden
carecer de coherencia, lo que dificulta la realizacion de tareas de manera
consistente y eficiente. Por dltimo, la falta de procedimientos establecidos
adecuadamente puede conducir a una ejecucion desordenada de
actividades, aumentando la probabilidad de errores y retrasos en la
realizacién de tareas. provocando que la empresa no pueda cumplir con sus
objetivos y satisfacer las necesidades de los clientes pues puede generar
interrupciones en los procesos de trabajo

En cuanto a la direccién la falta de ella afecta al sentido de propdésito y
compromiso con el trabajo, también provoca una mala coordinacion entre las
diferentes areas de la empresa lo que dificultar la colaboracion y el trabajo
en equipo, generando fricciones y obstaculos en la consecucion de objetivos
comunes ,ya que, no existe un lider que incentive una cultura de innovacién
del proceso y uso de TIC, en consecuencia la empresa tendra dificultades
para adaptarse rapidamente a cambios en el entorno empresarial. Esta falta
de agilidad puede poner en riesgo la competitividad y el éxito a largo plazo
Por otra parte, al referirnos a control la falta de monitoreo adecuado del
desempefio de las areas puede resultar en una falta de retroalimentacion

constructiva y oportunidades de mejora, lo que afecta negativamente la
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motivacién y el compromiso de los empleados con su trabajo. la evaluacion
de actividades que carece de rigor puede llevar a una falta de transparencia
y objetividad en el proceso de evaluacion del desempefio. Esto puede
generar desconfianza entre los empleados y la percepcién de que las
decisiones relacionadas con su desempefio no se basan en criterios justos
y equitativos. Ademas, el monitoreo inadecuado del desempefio puede llevar
a una falta de identificacion y correccién oportuna de desviaciones, lo que
afecta la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos comerciales

y mantener su competitividad en el mercado.
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RECOMENDACIONES

El equipo de operaciones digitales, responsables de implementar mejoras en los

procesos digitales, se le sugiere:

Evaluar las necesidades tecnoldgicas: Realizar un analisis exhaustivo de las
necesidades tecnoldgicas de la empresa, identificando las areas donde se
requiere una mayor digitalizacion y modernizacién de procesos. asi como
brindar capacitacion y formacion adecuada al personal en el uso de
herramientas digitales y tecnoldgicas. Esto ayudara a reducir la resistencia
al cambio y mejorar la adaptacion a las nuevas tecnologias, y no solo se esta
hablando de un dia como se viene manejando sino de una implementacién
y capacitacion continua con un proceso de seguimiento y retroalimentaciéon
Implementar procesos para mejorar la precision en las operaciones digitales,
protocolos de actualizacion digital frecuente y reduccién de plazos de
entrega para agilizar la toma de decisiones y fortalecer la capacidad de

respuesta administrativa.

A los responsables de planificacién estratégica, se les sugiere:

Desarrollar capacidades para una planificacion digital efectiva, considerando
la mejora de canales y la adaptacion agil a cambios sectoriales, mediante la
integracion de metas digitales de manera estratégica en la planificacion
administrativa para garantizar la eficacia y el rendimiento general de la
organizacion.

Desarrollar una estrategia de transformacién digital: Disefiar e implementar
una estrategia integral de transformacion digital que abarque todos los

aspectos de la empresa, desde la operacidon hasta la gestion administrativa.
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Esto incluye la actualizacion de sistemas, la adopcion de nuevas tecnologias

y la definicion de metas digitales claras y alcanzables.

Para el equipo de tecnologia de la informacion, se le recomienda

Mejorar la confiabilidad, flexibilidad y capacidad de reforma en el sistema de
informacion para fortalecer la estabilidad operativa, mediante Ia
implementacion de medidas para garantizar la adaptacion a cambios
tecnoldgicos y organizativos, reduciendo vulnerabilidades y promoviendo la
sostenibilidad digital.

Implementar un sistemas de control: Establecer sistemas de control y
seguimiento para monitorear el progreso de la transformacion digital y
evaluar el desempefio de los procesos administrativos. Esto permitira

identificar areas de mejora y realizar ajustes necesarios en tiempo real.

A los lideres de transformacion digital:

Fomentar la cultura digital: Promover una cultura organizacional orientada
hacia la innovaciony la digitalizacién, donde se valore la adopcién de nuevas
tecnologias y se fomente la colaboracion y el trabajo en equipo en entornos
digitales.

Si fuera necesario buscar asesoramiento externo: de expertos en
transformacion digital y gestion administrativa para obtener orientacion y
apoyo en el proceso de mejora, del mismo modo, se pide la integracién
operativa para garantizar una transformacion digital completa y eficiente,
esto mediante el establecimiento de metas claras y sostenibilidad digital
como elementos fundamentales en la planificacion estratégica para asegurar

la direccién efectiva de estrategias y la coordinacién interna.

107



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Abdul, A. (2018). The Importance of Public Administration Towards Achieving Good
Governance for Positive National Development by Using SmartPLS 3.
International Journal of Public Policy and Administration Research, 5(2), 68-
97.https://www.researchgate.net/publication/330253345 The_Importance
of Public_Administration_Towards_Achieving_Good_Governance_for_Posi

tive_National_Development_by Using_SmartPLS_3

Adebayo, O. (2019). Evaluate the influence of classical and human relations
approaches in management today. UNICAF University.
https://www.researchgate.net/profile/Oluwatosin-
Adebayo/publication/342734959 EVALUATE_THE_INFLUENCE_OF_CLA
SSICAL_AND_HUMAN_RELATIONS APPROACHES IN_MANAGEMENT
_TODAY/links/5f04 1fff299bf1881607dd4f/EVALUATE-THE-INFLUENCE-

OF-CLASSICAL-AND-HUMAN-RELATIONS-APP

Aguirre, A., Donayres, K., Huarache, M., Gutiérrez, M., & Gamarra, M. (2021).
Impacto de la transformacion digital en el desempefio organizacional de
empresas del sistema financiero. [Trabajo de suficiencia profesional,
UniversidadESAN].
https://repositorio.esan.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12640/2909/2021

ADYFI_21-2_06_TC.pdf?sequence=1&isAllowed=y

AIVO. (23 de marzo de 2021). 9 tacticas para aumentar la satisfaccion en canales
digitales. https://es.aivo.co/blog/formas-de-aumentar-la-satisfaccion-en-los-

canales-digitales

108



Alkhamery, N., Anwar, F., & Al-Nashmi, M. (2021). The role of dynamic capabilities
in improving readiness for digital business transformation. The Journal of
Management Theory and Practice, 2(1), 1-8.

https://journal.unisza.edu.my/jmtp/index.php/jmtp/article/download/59/37/

Almanzar, R., & Flores, C. (2018). Planificacion estratégica en las empresas
publicas de Republica Dominicana, caso CDEEE. Revista GEON (Gestion,
Organizaciones y Negocios), 5(2), 106-114.

https://doi.org/https://doi.org/10.22579/23463910.75

Alvarez, L. (2023). Liderazgo digital: El nuevo estilo para gerenciar. Digital
leadership: The new management style, 6(1), 1-12.

https://doi.org/10.46734/revcientifica.v6il.64

Alvarez, P. (2018). Etica e investigacion. Boletin Redipe, 7(2), 122-149.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6312423

Anchelia, V., Inga, M., Olivare, P., & Escalante, J. (2021). La gestion administrativa
y compromiso organizacional en instituciones educativas. Propdésitos y
representaciones, 9(1), 225-2309.

http://dx.doi.org/10.20511/pyr2021.vOnSPE1.899

Arias, J. (2020). Proyecto de tesis. Guia para la elaboracion. Biblioteca Nacional del
Pera.
https://www.researchgate.net/publication/350072286_TECNICAS_E_INST
RUMENTOS_DE_INVESTIGACION_CIENTIFICA/link/604f8431458515e8

344a4467/download

Arispe, C., Yangali, J., Guerrero, M., Lozada, O., Acufia, L., & Arellano, C. (2020).

La investigacion cientifica. Una aproximacién para los estudios de posgrado.

109



Universidad Internacional del Ecuador.
https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/4310/1/LA%20INVESTIGAC

12%C3%93N%20CIENT%C3%8DFICA.pdf

Barrera, R., Canepa, A., Santiago, J., Barrientos, V., Ruiz, J., & Diaz, O. (2019).
Business Processes in Technology and Information Services. Universidad &
Empresa, 21(37), 204-227. https://doi.org/

http://dx.doi.org/10.12804/revistas.urosario.edu.co/empresa/a.6639

Bernal, C. (2016). Metodologia de la investigacion: Administracién, Economia,

Humanidades y Ciencias Sociales (Cuarta ed.). Pearson.

Bohorquez, E., Pérez, M., Caiche, W., & Benavides, A. (2019). Administrative
Management and Quality of Service: A Diagnosis in the MiPymes of the Hotel
Sector of the Salinas Canton. En A. Rocha, A. Abreu, J. Vidal, G. E. Liberato,
& P. Liberato, Advances in tourism, technology and smart systems (pags.
223-230). Springer. https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-981-15-

2024-2_20

Bueno, J., & Ferreira, M. (2017). La ruta de la trasformacion digital. En M. Ferreira.

Capital Humano.

Bustillos, A. (2020). Implementacion de los servicios digitales en el &rea de RR.HH.
en una empresa de servicios de gestion de recursos humanos. [Trabajo de
suficiencia  profesional, Universidad San Martin de Porres].
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/6625/bustill

0s_saa.pdf?sequence=1&isAllowed=y

110



Calle, C. (2022). La transformacion digital y su importancia en las pymes.
Iberoamerican Business Journal, 5(2), 64-81.

https://doi.org/10.22451/5817.ibj2022.vo0l5.2.11059

Cano, C. (2017). La administracion y el proceso administrativo.
https://ccie.com.mx/wp-content/uploads/2020/04/Proceso-

Administrativo.pdf

Carhuancho, 1., Nolazco, F., Sicheri, L., Guerrero, M., & Casana, K. (2019).
Metodologia para la investigacion holistica. UIDE.
https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/3893/3/Metodolog%C3%AD

a%20para%?20la%20investigaci%C3%B3n%20hol%C3%ADstica.pdf

Carrasco, S. (2018). Metodologia de Ila investigacion cientifica: Pautas
metodoldgicas para disefar y elaborar el proyecto de investigacion (2 ed.).

Editorial San Marcos.

Carrién, J., & Hidalgo, D. (2022). La transformacién digital como oportunidad para
la gestion socialmente responsable de las organizaciones. Polo del

Conocimiento, 10, 2028-2051. https://doi.org/10.23857/pc.v7i8

Castillo, S. (noviembre de 2021). el entorno VUCA vy la trasformacion digital.
https://www.saulcastillovaldes.com/el-entorno-vuca-y-la-transformacion-

digital

Castro, A., Parra, E., & Arango, |. (2020). Glosario para metodologia de la
investigacion. Working Paper ESACE, 1(8), 1-38.
https://www.academia.edu/42690702/Glosario_para_metodolog%C3%ADa

_de_la_investigaci%C3%B3n

111



Chéavez, L. (2020). Disefio de una solucion tecnolégica, aplicando transformacién
digital en la Pyme Tech4allperu S.A.C. - Lima — Peru. [Trabajo de suficiencia
profesional, Universidad Inca Garcilaso de la Vegal.
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/5784/TRSUFI

CIENCIA_CHAVEZ%20CANO%20LUIS%20MIGUEL.pdf?sequence=1

Cofide. (24 de agosto de 2020). Tipos de capacitacion : Clasificacion e importancia
https://www.cofide.mx/blog/tipos-de-capacitacion-clasificacion-e-

importancia

Cooper. (27 de marzo de 2024). Hootsuite. Las 7 mejores herramientas de
monitoreo de redes sociales y por qué debes probarlas:

https://blog.hootsuite.com/es/herramientas-de-monitoreo-de-redes-sociales/
Cérdova, I. (2018). Instrumentos de investigacion. San Marcos.

De la cruz, C. (6 de abril de 2022). El poder de la transformacion digital y las
soluciones de gestion del conocimiento. Klutch:
https://klutch.app/es/blog/digital-transformation-and-knowledge-

management-solutions/

Diaz, J. (2022). Transformacion digital para eficiencia administrativa en una entidad
de investigacion preparatoria, Cajamarca. [Tesis de maestria, Universidad
Cesar Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/94155/D%c3

%adaz_LJL-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Edigits. (2021). 10 tips para asegurar tu estrategia de trasformacion digital.

https://www.3digits.es/blog/10-tips-transformacion-digital.html

112



Ellis, P. (2020). Sampling in quantitative research 2: non-experimental quantitative
studies (1). Wounds UK, 16(1), 114-115. https://www.wounds-
uk.com/journals/issue/608/article-details/sampling-in-quantitative-research-

2-non-experimental-quantitative-studies-1

Escudero, F. (12 de agosto de 2022). Cuarta edicion del estudio sobre la percepcion
de madurez digital en las empresas del Peru. Consulting Associate Partner,

EY Peru: https://www.ey.com/es_pe/consulting/madurez-digital-en-peru

Esqueda, R., Marmolejo, J., & Villareal, K. (2020). Marketing digital: un concepto
conceptualtrabajo,revisary estudio de caso con enfoque mixto. Revista
Internacional de Eeconomia y negociosAdministracion, 7(3), 256-279.

https://doi.org/https://ijeba.com/journal/514

Fernandez, S., Martinez, L., & Ngono, R. (2019). Barreras que dificultan la
planeacion estratégica en las organizaciones. Tendencias, 20(1), 254-279.

https://doi.org/https://doi.org/10.22267/rtend.192001.108

Garcia, P., Montiel, F., & Prendes, M. (2022). Tecnologias digitales para la
formacion en empresas y entidades de la economia social. Hachetetepé .
Revista cientifica De Educacion Y Comunicacion,, 24(1), 1-19.

https://doi.org/10.25267/Hachetetepe.2022.i24.1204

Gonzales, J. (15 de diciembre de 2023). El modelo ADKAR vy la gestion del cambio

(con ejemplo). Hubspot: https://blog.hubspot.es/sales/que-es-modelo-adkar

Gonzélez, S., Viteri, D., Izquierdo, A., & Verdezoto, G. (2020). Modelo de Gestién
Administrativa para el desarrollo empresarial del hotel Barrios en la ciudad
de Quevedo. Revista Universidad y Sociedad, 12(4), 32-37.
http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v12n4/2218-3620-rus-12-04-32.pdf

113



Hartl, E. (2019). A characterization of culture change in the context of digital
transformation. Americas Conference on Information Systems, 1(1), 1-10.
https://www.researchgate.net/publication/340648016_A_Characterization_o

f Culture_Change_in_the_Context_of Digital_Transformation

Hernandez, R., & Mendoza, C. (2018). La metodologia de la investigacion. Mc Graw

Hill Education.

Jiménez, D., Jiménez, A., & Redondo, P. (2019). Gestion del conocimiento
organizacional en instituciones de educacion superior: un estudio de caso.
Praxis,15(2),153-162

https://doi.org/https://doi.org/10.21676/23897856.3309

Kent, P. (2020). Gestidén y evaluacion de la sustentabilidad organizacional. Ciencias
Administrativas,8(15),87-96.

https://doi.org/https://doi.org/10.24215/23143738e058

Kraus, S., Jones, P., & Kailer, N. (2021). Digital transformation: An overview of the
current state of the art of research. SAGE Open, 23(1), 1-15.

https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1177/21582440211047576

Lino, L., & Quimi, L. (2019). Las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) y
su influencia en la administracion de las pequefias empresas del ecuador
2017-2018. [Tesis de maestria, Universidad de Guayaquil].
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/42756/1/%E2%80%9CLAS%20
TECNOLOG%C3%8DAS%20DE%20INFORMACI%C3%93N%20Y %20CO
MUNICACI%C3%93N%20%28T1C%29%20Y%20SU%20INFLUENCIA%20
EN%20LA%20ADMINISTRACI%C3%93N%20DE%20LAS%20PEQUE%C

3%91AS%20EMPRESAS%20DEL%20EC~1.pdf

114



Martinez, B. (2022). Sistema de gestion documental digital para aumentar la
productividad en el area administrativa de una empresa de servicios en la
ciudad de Trujillo, 2022. [Tesis de licenciatura, Universidad Privada del
Norte].
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/31370/Martinez%20S

alda%c3%b1a%20Grecia%20Brigitte.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Medina, P., Chango, M., Corella, M., & Guizado, D. (2022). Transformacion digital
en las empresas: una revision conceptual. Journal of Science and Research,

7(1), 756-769. https://doi.org/https://doi.org/10.5281/zenodo.7726439

Mendoza, A. (2018). La gestion administrativa y su incidencia en la innovacion de
las medianas empresas comerciales de la ciudad de Manta — Ecuador. [Tesis
de maestria, Universidad Nacional Mayor de San Marcos].
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/7762/Mend

oza_ba.pdf?se

Mendoza, W., Garcia, T., Delgado, M., & Barreiro, I. (2018). El control interno y su
influencia en la gestion administrativa del sector publico. Dominio de las
Ciencias,4(4),216-240.

http://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/835

Morris, E. (2020). Una vision de transformacion digital y aprendizaje organizacional
en la implantacion de un ERP y su efecto en el desempefio organizacional.
[Tesis de doctorado, Universitat Ramon Llull].
https://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/671856/Eddy%20Alberto%20M

orris%20Abarca%?20-

115



%20EM_Documento_Tesis_FaseCierre%20RV30_portada%20URL%20PC

pdf?sequence=1&isAllowed=y

Naupas, H., Valdivia, M., Palacios, J., & Romero, H. (2018). Metodologia de la

Paez,

Pefa,

Perez,

investigacion. Cuantitativa-cualitativa y redaccion de la tesis. Bogota,
Colombia: Ediciones de la U. https://corladancash.com/wp-
content/uploads/2020/01/Metodologia-de-la-inv-cuanti-y-cuali-Humberto-

Naupas-Paitan.pdf

I., Sanabria, M., Gauthier, V., Méndez, R., & Rivera, L. (2022).
Transformacion digital en las organizaciones (1 ed.). Universidad del

Rosario. https://doi.org/10.12804/urosario9789587848366

D., Sdnchez, M., & Sancan, L. (2022). Gestion administrativa y su impacto
en la calidad del servicio. Revista Cientifica Mundo de la Investigacion y
Conocimiento, 6(1), 120-131.

https://recimundo.com/index.php/es/article/view/1633

A. (10 de noviembre de 2018). OBS Business School.
https://www.obsbusiness.school/blog/transformacion-digital-estilos-de-

direccion-y-liderazgo

Petrone, P. (2019). Organizacién y funcionamiento de los equipos de trabajo.

Revista Colombiana de Cirugia, 34(3), 224-225.

https://doi.org/https://doi.org/10.30944/20117582.432

Pineda, A. (2020). La comunicacion organizacional en la gestién empresarial: retos

y oportunidades en el escenario digital. Revista GEON (Gestion,
Organizaciones Y Negocios), 7(1), 9-25. https://doi.org/https://doi.

0rg/10.22579/23463910.182

116



Raga, C. (2024 de enero de 2022). Sesame. https://www.sesamehr.co/blog/8-

estrategias-sencillas-para-adaptarse-a-las-nuevas-herramientas-digitales-

en-tu-trabajo/

Rodriguez, G., & Bribiesca, G. (2019). Modelo de transformacién digital en las
empresas. Conference: XXXII Congreso Nacional y XVIII Congreso
Internacional de Informatica y Computacion de la ANIEI, 1(1), 1-8.

https://www.researchgate.net/publication/342407886_Modelo_de_Transfor

macion_Digital_en_las_Empresas

Rodriguez, L., & Hurtado, L. (2021). Caracteristicas de la cultura organizacional que
influyen en la transformacion digital en las organizaciones. [Tesis de
licenciatura, Universidad de Antioquia].

https://bibliotecadigital.udea.edu.co/bitstream/10495/21627/13/HurtadoStep

hanie_2021_CaracteristicasCulturaOrganizacional.pdf

Sampedro, C., Palma, D., Machuca, S., & Arrobo, E. (2021). Transformacion digital
de la comercializacion en las pequefias y medianas empresas a través de

redes sociales. Revista Universidad y Sociedad, 13(3), 484-490.

http://scielo.sld.cu/pdf/rus/v13n3/2218-3620-rus-13-03-484.pdf

Sanchez, H., & Reyes, C. (2015). Metodologia y disefio en la investigacion cientifica

.Visién Universitaria.

Singhdong, P., Suthiwart, K., & Pornchaiwiseskul, P. (2021). Factors influencing
digital transformation of logistics service providers: A case study in Thailand.
Journal of Asian Finance, Economics and Business , 8(5), 241-251.

https://www.koreascience.or.kr/article/JAKO202112748674943.pdf

117



Solano, J., Uzcéategui, C., & Zaldumbide, D. (2023). La investigacion de mercados
en la era digital. Editora artemis.
https://doi.org/https://www.researchgate.net/publication/375000682_LA_IN

VESTIGACION_DE_MERCADOS_EN_LA ERA_DIGITAL

Sordo, A. (19 de enero de 2023). ¢Cual es la diferencia entre meta y objetivo?

https://blog.hubspot.es/marketing/diferencia-meta-objetivo

Supermonitoring. (10 de diciembre de 2021). las 12 mejores herramientas de
monitorizacion de cambioes en el sitio web
https://www.supermonitoring.es/blog/herramientas-de-monitorizacion-de-

cambios/

Townsend, J., & Figueroa, J. (2022). Los modelos de transformacion digital en la
gestion de las empresas comerciales. Cooperativismo y Desarrollo, 10(2),

407-429. https://coodes.upr.edu.cu/index.php/coodes/article/view/515

Valderrama, S. (2015). Pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica
(5% ed.). San Marcos. https://es.scribd.com/document/335731707/Pasos-
Para-Elaborar-Proyectos-de-Investigacion-Cientifica-Santiago-Valderrama-

Mendoza

Vara, A. (2015). 7 pasos para elaborar una tesis. Editorial Macro.

Vaska, S., Massaro, M., Bagarotto, E., & Dal, F. (2021). The Digital transformation
of business model innovation: A structured literature review. Frontiers in
Psychology, 11(2), 1-18.

https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2020.539363/pdf

118



Ventura, A. (2021). Gestidon administrativa y motivacion en la producciéon de una
empresa de productos naturales, 2020. 593 Digital Publisher CEIT, 6(2), 43-

60. https://doi.org/ https://doi.org/10.33386/593dp.2021.2.465

Verhoef, P., Broekhuizen, T., Bart, Y., Bhattacharya, A., Qi Dong, J., Fabian, N., &
Haenlein, M. (2021). Digital transformation: A multidisciplinary reflection and
research agenda. Journal of Business Research, 122(1), 889-901.
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S01482963193054 78/pdfft

?isDTMRedir=true&download=true

119



ANEXOS



Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema Objetivo Hipotesis Precision del prondstico Tipo:
general: general: general: _ Operaciones | Frecuencia de servicio Bésico
¢Cual es la| Determinar la | La transformacion digitales Reduccién de pérdidas
correlacion entre | correlacion entre | digital se Plazo de entrega Enfoque:
la transformacion | la transformacion | correlaciona Garantizar la Cuantitativo
digital y la gestion | digital y la gestion | positivamente con preparacion digital
administrativa de | administrativa de | la gestién L Mei icafin:

- . .- ejorar los canales Diseiio:
una empresa | una empresa | administrativa  de Tranziozgflcmn Metas digitales digftales No
servicios de | servicios de | una empresa g Cambios digitales en el experimental
consultoria  de | consultoria de | servicios de sector
Chiclayo, 2023~ Chiclayo, 2023 cC;:c;]r)slultongo23 de Confiabilidad y Nivel:

o, SBes. Sostenibilidad | flexibilidad Correlacional
digital Reformar el sistema de
Problemas Objetivos Hipotesis informacion Poblacién:
especificos: especificos: especificas: o o 70
Definicién de objetivos trabajadores
PE1: ,Cudl | OE1l: Hallar la| HE1: Existe
correlacion entre | correlacion entre | correlacion positiva Planificacion | Metas institucionales Muestra:
las  operaciones | las operaciones | entre las 66
dores v | dotees y ) gperagiones Planeamino e | sbaadores
. i el area
administrativa de | administrativa de | gestion dG_e_stlon_ estrategias comercial,
una empresa | una empresa | administrativa de | administrativa . L iniatrati
servicios de | servicios de | una empresa Designacion de tareas a?,rg'gésrgﬁ\t,';'a
consultoria ~ de | consultoria  de | servicios de (no
Chiclayo, 2023? Chiclayo, 2023. consultoria de Métodos

Chiclayo, 2023.

Organizacion

Procedimientos

probabilistico)

Técnica:
Encuesta




PE2: ¢Cual es la
correlacion entre

las metas
digitales vy la
gestion

administrativa de
una empresa
servicios de

consultoria de
Chiclayo, 20237

PE3: ¢Cual es la
correlacion entre
la sostenibilidad
digital y la gestién
administrativa de
una empresa
servicios de
consultoria de
Chiclayo, 20237

OEZ2: Encontrar la
correlacion entre

las metas
digitales y la
gestion

administrativa de
una empresa
servicios de

consultoria de
Chiclayo, 2023.

OE3: verificar la
correlacion entre
la sostenibilidad
digital y la gestion
administrativa de
una empresa
servicios de
consultoria de
Chiclayo, 2023.

HE2: Existe
correlacion positiva
entre las metas
digitales y la

gestion

administrativa de
una empresa
servicios de
consultoria de

Chiclayo, 2023.

HE3: Existe
correlacion positiva
entre la

sostenibilidad
digital y la gestién
administrativa de

una empresa
servicios de
consultoria de

Chiclayo, 2023.

Direccién

Orientacion

Coordinacion entre areas

Toma de decisiones

Control

Estandarizacion de
procesos

Desempefio de las areas

Evaluacion de
actividades

Instrumento:
Cuestionario

Método
estadistico:
Analisis
descriptivo e
inferencial




Matriz de operacionalizacion de las variables

Escala
Variables Definicion conceptual | Definicion operacional | Dimensiones Indicadores de
medicién
Saesoconsmergecomo g De manera operacional ° _ PreC|5|on.deI prono_st_lco
presencialidad I, la transformacion digital peraciones Frecuer}gla de servicio
preser ond se define mediante tres digitales Reduccion de pérdidas
virtualidad hacien o uso | 4. cnsiones Plazo de entrega
?e o her(rjam:jer;tas importantes, como son Metas Garantizar la preparacion digital
| techaologicas de aqalos, las operaciones o Mejorar los canales digitales
Transformacion | informacién o] P digitales : —
y . digitales, las metas Cambios digitales en el sector Ordinal
digital plataformas  digitales, digital |
con la finalidad de|2'9"&es Y @
modificar procesos sostenibilidad digita en Confiabilidad y flexibilidad
administrativos y|una empresa  de| sostenibilidad
comerciales existentes | SErVicios (Barrera et al., digital
(Verhoef et al., 2021). 2019). Reformar el sistema de informacion
Se considera como el Definicién de objetivos
proce_dlmlento . que | o define de forma Planificacion | Metas |ns_t|tu0|onales _
permite el manejo de los operacional la gestion Planteamiento de estrategias
recursos  de Unal . inistrativa segn Designacion de tareas
entidad, para optimizar| - oo dimensiones que | ©ganizacion | Métodos
Gestion :‘iicionzgtlwd?:?)is Ig son la planificacion, Procedimientos Ordinal
administrativa | . i5n de al organizacion, direccion y o Orientacion _
|n|tenC|on ( ed acanzo?r control de las Direccién Coordinacion entre areas
at;_); destan daref el actividades que realiza Toma de decisiones
call al' . rr:e :jan € te una organizacion Estandarizacion de procesos
cUmMPIMIento d MEAS | (Gonzalez et al., 2020). Control | Desempefio de las areas

(Bohérquez et al,
2019).

Evaluacién de actividades




Instrumentos de investigacion

Cuestionario de transformacion digital

Saludos cordiales,

Nos dirigimos a usted con el propoésito de invitarlo a participar en nuestra encuesta.
Su opiniébn es invaluable y nos ayuda a obtener informacion crucial para
comprender la influencia de la transformacion digital en la gestion administrativa.
Su participaciéon es anénima y los datos recopilados se utilizan Unicamente con
fines de investigacion. Agradecemos de antemano su tiempo y colaboracién, que

contribuyen significativamente al éxito de este estudio.
Instrucciones:

lee atentamente, cada item y marcar con una X la respuesta que mas se asemeje

a su percepcion, tomar en cuenta la siguiente escala de valoracion:

Totalmente
. En . Totalmente
ltem en Indiferente | De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Escala 1 2 3 4 5

Transformacion digital

Dimension: Operaciones digitales

Consideras que el uso de un sistema digital ha permitido
1 | predecir y analizar datos, para efectivizar la asignacionde |12 |3 |4 |5

recursos de los clientes y activades administrativas.

Las plataformas digitales le brindado la capacidad de
2 | cuantificar con qué frecuencia se producen las interacciones |1 | 2| 3|4 |5

con los clientes.




Observa una reduccion significativa en el desgaste de
personal y tiempo debido a tareas repetitivas gracias a las

herramientas digitales

Experimenta una mejora en la coordinacion e interaccion de
equipos de trabajo gracias a la implementacion de sistemas

de gestion de proyectos y seguimiento en tiempo real.

Dimension: Metas digitales

5

Se lleva a cabo capacitaciones y desarrollo de habilidades

digitales para mejorar la preparacién digital del personal.

Considera que la usabilidad y disefio de la pagina web y
sistemas propios de la empresa son efectivos para ofrecer

servicios de manera digital

La entidad ha podido adaptarse a los cambios que ha

sufrido el sector en lo tecnoldgico y actitudes del cliente.

Dimension: Sostenibilidad digital

Considera que las plataformas digitales han podido
satisfacer las necesidades y requerimientos particulares de

los clientes.

Las herramientas virtuales han podido aumentar la

confianza de los clientes con la empresa.

10

Realizan revisiones periédicas especificas para garantizar
la recoleccion, almacenamiento, procesamiento Yy
proteccion eficiente, manteniendo los datos personales del

cliente de forma segura y privada.

11

La empresa ha implementado soluciones de andlisis de
informacion e inteligencia artificial como parte de sus
actualizaciones para generar datos empresariales

significativos




Cuestionario de gestion administrativa

Saludos cordiales,

Nos dirigimos a usted con el propoésito de invitarlo a participar en nuestra encuesta.
Su opiniébn es invaluable y nos ayuda a obtener informacion crucial para
comprender la influencia de la transformacion digital en la gestion administrativa.
Su participacién es anénima y los datos recopilados se utilizan Unicamente con
fines de investigacion. Agradecemos de antemano su tiempo y colaboracién, que

contribuyen significativamente al éxito de este estudio.

Instrucciones:

lee atentamente, cada item y marcar con una X la respuesta que mas se asemeje

a su percepcion, tomar en cuenta la siguiente escala de valoracion:

Totalmente
. En . Totalmente
ltem en Indiferente | De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Escala 1 2 3 4 5

Gestion administrativa

Dimensioén: Planificacion

Se lleva a cabo un diagnéstico detallado de la situacion

1 | actual de la institucion como parte integral del proceso de 21345
definicién de objetivos digitales
Cree que las metas institucionales estan alineadas a sus

2 213145
valores.
Las estrategias implementadas hasta ahora han

3 | contribuido positivamente al logro de los objetivos 21345
establecidos




Dimension: Organizacién

4

Se ajustan las tareas asignadas a los cambios tecnoldgicos

y alas nuevas demandas del entorno digital

Los métodos modernos implementados han contribuido a

una mayor productividad en su area de trabajo.

La empresa fomenta la flexibilidad en la adaptacién de
procedimientos para aprovechar nuevas oportunidades en

el entorno digital

Dimensién: Direccion

La empresa demuestra una orientacion hacia la innovacion
en sus practicas administrativas mediante la adopcion de

tecnologias digitales

La coordinacién entre areas se ha vuelto mas adaptable y
receptiva gracias a las soluciones digitales pues te permite

ver los cambios en tiempo real.

Cree que la transformacion digital ha mejorado la calidad
de la informacién utilizada para tomar decisiones

administrativas

Dimensién: Control

10

transformacion digital ha contribuido a la automatizacién de

procesos estandarizados en la empresa

11

La transformacion digital ha facilitado el proceso de
implementar cambios y mejoras basados en los resultados

del rendimiento de las areas

12

La transformacion digital ha facilitado la recoleccion de
datos y el desarrollo de andlisis de manera mas rapida y

efectiva con el fin de mejorar actividades en la empresa




Fichas de juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): Dra.
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria
en E-Business de la Universidad de San Martin de Porre, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacidén necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es:

“Transformacion digital y la gestion administrativa en una empresa de
servicios de consultoria de Chiclayo, 2023”

y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
e Carta de presentacion.

o Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
e Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Firma

Nombre completo
DNI



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE 1: TRANSFORMACION DIGITAL

Se considera como el paso de la presencialidad a la virtualidad haciendo uso de
herramientas tecnologicas de datos, informacion o plataformas digitales, con la
finalidad de modificar procesos administrativos y comerciales existentes (Verhoef
et al., 2021).

DIMENSIONES DE LAS VARIABLES:
Dimension 1 Operaciones digitales

Se pueden considerar como aquellas actividades que hacen uso de la tecnologia
para la ejecucion y automatizacion de tareas, flujos de trabajo y acciones
organizacionales. Este tipo de procesos hacen uso de software, hardware y
servicios en linea para el procesamiento y almacenaje de datos e informacion,
como también la interaccion con demas usuarios. Dentro de estos procesos se
pueden considerar la automatizacion de acciones repetitivas, gestor de datos y
optimizacion de procedimiento empresariales, mediante la tecnologia digital con la
intencion de incrementar le eficiencia, reducir costos y mejorar la calidad de

servicios brindados (Barrera et al., 2019, p.212).
Dimension 2 Metas digitales

se conceptualizan como aquellos objetivos particulares que se plantean para la
mejora de la presencia, rendimiento y eficiencia de una entidad dentro del &mbito
digital, dentro de este tipo de metas se encuentran el aumento de visibilidad y
alcance online de la entidad, mejora de la experiencia del usuario y gestion de
informacion, ademas, de ello también se pueden incluir propdsitos de mercadeo
digital como aumentar leads y conversaciones para mejorar la interacciéon y
contenido en linea en pro del fortalecimiento, reputacién y presencia de marca en
linea (Barrera et al., 2019, p.211).

Dimension 3 Sostenibilidad digital

Este tipo de sostenibilidad componen procesos necesarios para el correcto

funcionamiento operativo digital, ya que hace referencia a la capacidad para utilizar



las herramientas tecnoldgicas, de forma responsable y sostenible, sin que se vea
comprometido los recursos de la propia entidad y el bienestar empresarial. Donde
se pueden considerar practicas de gestion adecuada de equipos tecnoldgicas, para
la privacidad y seguridad de datos de los clientes, por lo tanto esto demuestra la

importancia y beneficios en la operatividad empresarial (Barrera etal., 2019, p.214).
VARIABLE 2: GESTION ADMINISTRATIVA

Se considera como el procedimiento que permite el manejo de los recursos de una
entidad, para optimizar las actividades y funciones con la intencidn de alcanzar altos

estandares de calidad mediante el cumplimiento de metas (Bohorquez et al., 2019).
DIMENSIONES DE LAS VARIABLES:
Dimension 1 Planificacion

se puede considerar como un proceso mediante el cual una entidad establece y
afina sus acciones, con la intensién de ordenar sus metas y las formas de como
lograrlos y cumplirlos. Dentro de esta actividad se designan la responsabilidad de
la direccion de la entidad, es decir, se traza el rumbo que se desea en concordancia

con la misién y la visién de la organizacién (Cano, 2017, p.31).
Dimension 2 Organizacion

se refiere a la forma de considerar una estructura genérica y particular de las
funciones que tienen los empleados, segun los cargos y puestos, es decir, la
organizacién es la agrupacion de acciones importantes para garantizar objetivos,
para ello, es asignar responsabilidades para poder alcanzarlos (Gonzalez et al.,
2020, p.33).

Dimension 3 Direccidn

se conceptualiza como la accion que esta orientada al lider para poder conducir
todos los esfuerzos del grupo de trabajo de una entidad, para cumplir con las metas
en comun. Para poder afinar y gestionar de manera adecuada las funciones
laborales, se deben tener en cuenta sus funciones y facultades, y que pueden ser
fraccionadas en varias partes de acuerdo a la situacion de la empresa (Cano, 2017,
p.73).



Dimensién 4 Control

esta fase concierne a la verificacion de actividades anticipadas estén acorde con el
accionar estratégico planificado, con la intensién de poder hacer correcciones ante
cualquier eventualidad problematica y la evaluacién de resultados, para un
adecuado procedimiento de toma de opciones, mejor dicho, se trata de comprobar

el rendimiento de las areas y funciones de la empresa (Gonzalez et al., 2020, p.33).



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide

Ne Transformacion digital Pertinencia: |Relevancia: | Claridad: | Sugerencias
DIMENSION 1 Operaciones digitales Si No Si No | Si | No
1 | Consideras que el uso de un sistema digital ha permitido predecir y analizar datos, para
efectivizar la asignacién de recursos de los clientes y activades administrativas.
2 | Las plataformas digitales le brindado la capacidad de cuantificar con qué frecuencia se
producen las interacciones con los clientes.
3 | Observa una reduccion significativa en el desgaste de personal y tiempo debido a tareas
repetitivas gracias a las herramientas digitales
4 | Experimenta una mejora en la coordinacién e interaccién de equipos de trabajo gracias a
la implementacion de sistemas de gestion de proyectos y seguimiento en tiempo real.
DIMENSION 2 Metas digitales Si No Si | No | Si | No
5 | Se lleva a cabo capacitaciones y desarrollo de habilidades digitales para mejorar la
preparacion digital del personal.
6 | Considera que la usabilidad y disefio de la pagina web y sistemas propios de la empresa
son efectivos para ofrecer servicios de manera digital
7 | La entidad ha podido adaptarse a los cambios que ha sufrido el sector en lo tecnoldgico
y actitudes del cliente.
DIMENSION Sostenibilidad digital Si No Si No Si | No
8 | Considera que las plataformas digitales han podido satisfacer las necesidades y
requerimientos particulares de los clientes.
9 | Las herramientas virtuales han podido aumentar la confianza de los clientes con
la empresa.
10 | Realizan revisiones periddicas especificas para garantizar la recoleccion,
almacenamiento, procesamiento y proteccion eficiente, manteniendo los datos
personales del cliente de forma segura y privada.
11 | La empresa ha implementado soluciones de anélisis de informacion e inteligencia
artificial como parte de sus actualizaciones para generar datos empresariales
significativos




NO

Gestion administrativa

Pertinencia:

Relevancia:

Claridads

Sugerencias

DIMENSION 1 Planificacién

Si

No

Si

No

Si

No

Se lleva a cabo un diagnéstico detallado de la situacion actual de la institucién como
parte integral del proceso de definicién de objetivos digitales

Cree que las metas institucionales estan alineadas a sus valores.

Las estrategias implementadas hasta ahora han contribuido positivamente al logro de
los objetivos establecidos

DIMENSION 2 Organizacion

Si

No

Si

No

Si

No

Se ajustan las tareas asignadas a los cambios tecnoldgicos y a las nuevas demandas
del entorno digital.

Los métodos modernos implementados han contribuido a una mayor productividad en
su area de trabajo

La empresa fomenta la flexibilidad en la adaptacién de procedimientos para aprovechar
nuevas oportunidades en el entorno digital

DIMENSION Direccién

Si

No

Si

No

Si

No

La empresa demuestra una orientacién hacia la innovacion en sus practicas
administrativas mediante la adopcién de tecnologias digitales

La coordinacién entre areas se ha vuelto mas adaptable y receptiva gracias a las
soluciones digitales pues te permite ver los cambios en tiempo real.

Cree que la transformacion digital ha mejorado la calidad de la informacién utilizada
para tomar decisiones administrativas

DIMENSION Control

Si

No

Si

No

Si

No

10

Transformacion digital ha contribuido a la automatizacion de procesos estandarizados
en la empresa

11

La transformacion digital ha facilitado el proceso de implementar cambios y mejoras
basados en los resultados del rendimiento de las areas

12

La transformacion digital ha facilitado la recoleccion de datos y el desarrollo de analisis
de manera mas rapida y efectiva con el fin de mejorar actividades en la empresa




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

wernnd€een.......del 20.....
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
s conciso, exacto y directo ittt

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide experto 01

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

l

N° Transformacioén digital Pertinencia' [Relevancia: | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1 Operaciones digitales Si No Si No | Si | No
1 | Consideras que el uso de un sistema digital ha permitido predecir y analizar datos, para
efectivizar la asignacion de recursos de los clientes y activades administrativas. X X
2 | Las plataformas digitales le brindado la capacidad de cuantificar con qué frecuencia se
producen las interacciones con los clientes. X X X
3 | Observa una reduccion significativa en el desgaste de personal y tiempo debido a tareas
repetitivas gracias a las herramientas diditales X x X
4 | Experimenta una mejora en la coordinacién e interaccion de equipos de trabajo gracias a
' la implementacion de sistemas de gestion de proyectos y seguimiento en tiempo real. X X X
DIMENSION 2 Metas digitales Si No Si No Si | No
5 | Se lleva a cabo capacitaciones y desarrollo de habilidades digitales para mejorar la
_preparacion digital del personal. X X X
6 | Considera que la usabilidad y disefio de la pagina web y sistemas propios de la empresa
son efectivos para ofrecer servicios de manera digital X X X
7 | La entidad ha podido adaptarse a los cambios que ha sufrido el sector en lo tecnolégico
'y actitudes del cliente. X D X
[
' DIMENSION Sostenibilidad digital Si |No |[Si |No |Si|No
8 Considera que las plataformas digitales han podido satisfacer las necesidades y v
requerimientos particulares de los clientes. s X
9 Las herramientas virtuales han podido aumentar la confianza de los clientes con N X
la empresa. X
10 Realizan revisiones periddicas especificas para garantizar la recoleccion, v X
almacenamiento, procesamiento y proteccién eficiente, manteniendo los datos pe
personales del cliente de forma segura y privada.




11 La empresa ha implementado soluciones de analisis de informacién e inteligencia
| artificial como parte de sus actualizaciones para generar datos empresariales X W %
_significativos
N° Gestion administrativa Pertinencia' |Relevancia: | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1 Planificacién Si No Si No Si | No
1 Se lleva a cabo un diagndstico detallado de la situacion actual de la institucién como v
parte integral del proceso de definicion de objetivos digitales X X
2 | Cree que las metas institucionales estan alineadas a sus valores. X W
s Las estrategias implementadas hasta ahora han contribuido positivamente al logro de %%
o : pre L%
los objetivos establecidos
DIMENSION 2 Organizacién Si | No Si |No |Si|No
Se ajustan las tareas asignadas a los cambios tecnol6gicos y a las nuevas demandas
4 = X X
del entorno digital.
. Los métodos modernos implementados han contribuido & una mayor productividad en Y
su area de trabajo X
6 La empresa fomenta la flexibilidad en la adaptacién de procedimientos para aprovechar
nuevas oportunidades en el entorno digital > X X
DIMENSION Direccién Si | No Si |No |[Si|No
7 La empresa demuestra una orientacion hacia la innovacién en sus practicas % ¢ X
administrativas mediante |la adopcién de tecnologias digitales
8 La coordinacion entre areas se ha vuelto méas adaptable y receptiva gracias a las v %
soluciones digitales pues te permite ver los cambios en tiempo real.
9 Cree que la transformacion digital ha mejorado la calidad de la informacion utilizada X %
para tomar decisiones administrativas
DIMENSION Control Si |[No [Si |[No |Si|No




10 Transformacion digital ha contribuido a la automatizacion de procesos estandarizados
en la empresa

1 La transformacion digital ha facilitado el proceso de implementar cambios y mejoras
basados en los resultados del rendimiento de las areas

12 La transformacion digital ha facilitado la recoleccion de datos y el desarrollo de analisis Y,
de manera mas rapida y efectiva con el fin de mejorar actividades en la empresa X

A R
4
X [X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...ANGOMA ASTUCURI, MIRIAM.......... ONIzcoororsannens 20044924..................

Especialidad del validador: INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION

------------------------------

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: E| item es apropiado para representar al componente

o dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

esconciso, exacloydwestr @@ oS e Saas s

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide experto 02

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° Transformacioén digital Pertinencia' [Relevancia* | Claridad’ | Sugerencias
DIMENSION 1 Operaciones digitales Si No Si No | Si | No

1 Consideras que el uso de un sistema digital ha permitido predecir y analizar datos, para X X X
efectivizar la asignacion de recursos de los clientes y activades administrativas. :

2 | Las plataformas digitales le han brindado la capacidad de cuantificar con qué frecuencia se X X X
producen las interacciones con los clientes.

3 | Observa una reduccion significativa en el desgaste de personal y tiempo debido a tareas X X X
repetitivas gracias a las herramientas digitales

4 | Experimenta una mejora en la coordinacién e interaccion de equipos de trabajo gracias a la X X X
implementacién de sistemas de gestion de proyectos y seguimiento en tiempo real.
DIMENSION 2 Metas digitales Si No Si | No |Si | No

5 | Se lleva a cabo capacitaciones y desarrollo de habilidades digitales para mejorar la X X X
preparacion digital del personal.

6 | Considera que la usabilidad y disefio de la pagina web y sistemas propios de la empresa son X X X
efectivos para ofrecer servicios de manera digital

7 | La entidad ha podido adaptarse a los cambios que ha sufrido el sector en lo tecnoldgico y X X X
actitudes del cliente.
DIMENSION Sostenibilidad digital Si No Si | No | Si | No

8 | Considera que las plataformas digitales han podido satisfacer las necesidades y ¢ X X
requerimientos particulares de los clientes.

9 | Las herramientas virtuales han podido aumentar la confianza de los clientes con la X X X
empresa.

10 | Realizan revisiones periédicas especificas para garantizar la recoleccion, X X X
almacenamiento, procesamiento y proteccion eficiente, manteniendo los datos
personales del cliente de forma segura y privada.

11 | La empresa ha implementado soluciones de analisis de informacion e inteligencia X X X
artificial como parte de sus actualizaciones para generar datos empresariales
significativos




N° Gestion administrativa Pertinencia' [Relevancia: | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1 Planificacion Si No Si | No Si | No
1 Se lleva a cabo un diagnéstico detallado de la situacion actual de la institucion como X 3 X
parte integral del proceso de definicion de objetivos digitales
2 | Cree que las metas institucionales estan alineadas a sus valores. " . %
3 Las estrategias implementadas hasta ahora han contribuido positivamente al logro delos | x X X
objetivos establecidos
DIMENSION 2 Organizacién Si No Si [No |Si | No
4 Se ajustan las tareas asignadas a los cambios tecnolégicos y a las nuevas demandas X X X
del entorno digital.
5 Los métodos modernos implementados han contribuido a una mayor productividad en su | X x X
area de trabajo
6 La empresa fomenta la flexibilidad en la adaptacion de procedimientos para aprovechar X X %
nuevas oportunidades en el entorno digital
DIMENSION Direccidn Si No Si No Si | No
7 La empresa demuestra una orientacion hacia la innovacion en sus practicas X X X
administrativas mediante la adopcion de tecnologias digitales
8 La coordinacion entre areas se ha vuelto mas adaptable y receptiva gracias a las X d X
soluciones digitales pues te permite ver los cambios en tiempo real.
9 Cree que la transformacién digital ha mejorado la calidad de la informacion utilizada para | x X X
tomar decisiones administrativas




DIMENSION Control Si| No | Si | No No
10 La Transformacion digital ha contribuido a la automatizacion de procesos estandarizados en la X X

empresa
11 La transformacion digital ha facilitado el proceso de implementar cambios y mejoras basados en los x %

resultados del rendimiento de las areas
12 La transformacion digital ha facilitado la recoleccion de datos y el desarrollo de analisis de manera mas | x s ke

rapida y efectiva con el fin de mejorar actividades en la empresa

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna
Opinién de aplicabilidad:
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Segundo Jonathan Silva Vasquez

Especialidad del validador: Mg. Administracién con mencién en Gestiéon Empresarial

pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al compenente

o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension

Aplicable [ x] No aplicable [ ]

DNI: 42789331

------ —

e Y. SEQUARIOAA
g - MR P D N 02758

Firma del Experto Informante.




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide experto 03

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° Transformacion digital Pertinencia L!ohvnncia- Claridad: | Sugerencias
DIMENSION 1 Operaciones digitales Si No | Si | No | Si | No
1 | Consideras que el uso de un sistema digital ha permitido predecir y analizar datos, para &
efectivizar la asignacion de recursos de los clientes y activades administrativas. o X X
2 | Las plataformas digitales le brindado la capacidad de cuantificar con qué frecuencia se v,
producen las interacciones con los clientes. / Pl X
3 | Observa una reduccion significativa en el desgaste de personal y tiempo debido a tareas
repetitivas gracias a las herramientas digitales >( X )(
4 | Experimenta una mejora en la coordinacion e interaccion de equipos de trabajo gracias a
la implementacion de sistemas de gestion de proyectos y seguimiento en tiempo real. X >< X

DIMENSION 2 Metas digitales Si No Si No Si | No

5 | Se lleva a cabo capacitaciones y desarrollo de habilidades digitales para mejorar la

preparacion digital del personal. >< Pa P
6 | Considera que la usabilidad y disefio de la pagina web y sistemas propios de la empresa

son efectivos para ofrecer servicios de manera digital 2 X %
7 | La entidad ha podido adaptarse a los cambios que ha sufrido el sector en lo tecnolégico

y actitudes del cliente. X X X

DIMENSION Sostenibilidad digital Si No Si No Si | No

8 | Considera que las plataformas digitales han podido satisfacer las necesidades y

requerimientos particulares de los clientes. X x
9 | Las herramientas virtuales han podido aumentar la confianza de los clientes con

la empresa. ¥ x X
10 | Realizan revisiones periodicas especificas para garantizar la recoleccion,

almacenamiento, procesamiento y proteccion eficiente, manteniendo los datos X K )(

personales del cliente de forma sequra y privada.




11 | La empresa ha implementado soluciones de analisis de informacion e inteligencia
artificial como parte de sus actualizaciones para generar datos empresariales ¥ X X
significativos
N° Gestion administrativa Pertinencia' |Relevancia: | Claridad: | Sugerencias
DIMENSION 1 Planificacién Si |No |Si |No |[Si|No
1 Se lleva a cabo un diagnoéstico detallado de la situacion actual de la institucion como
parte integral del proceso de definicion de objetivos digitales P4 X X
2 | Cree que las metas institucionales estan alineadas a sus valores. X % X
3 Las estrategias implementadas hasta ahora han contribuido positivamente al logro de N
los objetivos establecidos X X
DIMENSION 2 Organizacion Si [No |[Si [No |Si|No
4 Se ajustan las tareas asignadas a los cambios tecnoldgicos y a las nuevas demandas
del entorno digital. X X X
5 Los métodos modernos implementados han contribuido a una mayor productividad en ><
su drea de trabajo X X
g | Laempresafomenta la flexibilidad en la adaptacion de procedimientos para aprovechar )< 7<
nuevas oportunidades en el entorno digital X
DIMENSION Direccion Si [No |Si [No |[Si|No
7 La empresa demuestra una orientacion hacia la innovacion en sus practicas
administrativas mediante la adopcién de tecnologias digitales X X S
8 La coordinacion entre areas se ha vuelto mas adaptable y receptiva gracias a las
soluciones digitales pues te permite ver los cambios en tiempo real. X X K
s Cree que la transformacion digital ha mejorado la calidad de la informacion utilizada ¥
para tomar decisiones administrativas X X
DIMENSION Control Si [No |Si |No |Si|No




10 Transformacioén digital ha contribuido a la automatizacion de procesos estandarizados
en la empresa X X X
11 La transformacion digital ha facilitado el proceso de implementar cambios y mejoras
basados en los resultados del rendimiento de las areas X K X
12 La transformacion digital ha facilitado la recoleccion de datos y el desarrollo de analisis
de manera mas rapida y efectiva con el fin de mejorar actividades en la empresa X X hd

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] No aplicable [ ]

'Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.






