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RESUMEN
La integracién de las nuevas tecnologias es y seran herramientas importantes en las

PYMES del Ecuador, debido a que optimizan tiempo y recursos. En este estudio se ha
determinado las barreras existentes en las empresas ecuatorianas, y se ha ofrecido estrategias que
las pequefias y medianas empresas pueden utilizar. Dentro de las barreras se han encontrado
puntos importantes como la falta de informacidn, la poca inversion en herramientas tecnologicas,
poco interés en una excelente capacitacion para los trabajadores, etc.

Para este estudio se us6é una metodologia cualitativa y cuantitativa ya que se recopilaron
encuestas y entrevistas las cuales fueron analizadas resultando en 5 estrategias clave que las
PYMES podran implementar en su proceso de adaptacién a las nuevas tecnologias digitales. El
objetivo de dicho estudio es determinar la importancia del impacto de la transformacién digital en
la gestion empresarial de PYMES en Ecuador, como se podra observar a lo largo de este trabajo
dicho objetivo se ha desplegado con claridad y se ha llegado a la conclusién de que las empresas
de Ecuador tienen dificultades para implementar herramientas digitales actualmente, y se espera
que en unos 3 a 5 afios las organizaciones ecuatorianas puedan tener una mejora en su adaptacion
digital.

Palabras claves: Transformacién digital, gestion empresarial, PYMES ecuatorianas,

competitividad organizacional, adopcién tecnoldgica
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ABSTRACT
The integration of new technologies is and will continue to be an important to for SMEs

in Ecuador, as it helps optimize time and resources. this study identify the existing barriers within
Ecuadorian companies and proposed strategies that small and medium-sized enterprises can use.
Among the main barriers identified are the lack of information, low investment in technological
tools, and limited interest in providing high-quality training for employees, Among others.

For this stady, a qualitative and quantitative methodology was used, as surveys and
interviews were collected analyzed. The results led to the identification of five key strategies that
SMEs can implement their process of adaptation to new digital technologies. The objective of
this stady is to determine the importance of the impact of digital transformation on business
management in SMEs on Ecuador. As shown throughout this work, this objective has been
clearly developed, leading to the conclusion that companies in Ecuador currently face difficulties
in implementing digital tools. It is expected taht within the next three to five years, ecuadorian
organization wil show improvement in their level of digital adaptation.

Keywords: Digital transformation, business management, Ecuadorian SMEs,

organizational competitiveness, technological adoption
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CAPITULO' |

INTRODUCCION

El siguiente estudio nos permitira evaluar uno de los retos que actualmente enfrentan las
pequefias y medianas empresas, el cambio constante en el que se encuentra el mundo obliga a que
las PYMES tengan poca flexibilidad al momento de adaptarse a las nuevas tendencias tecnoldgicas.
Mientras que aquellas que logran adaptarse a las nuevas exigencias logran obtener grandes
beneficios. “Los resultados indican que la adopcion de tecnologia digital mejora el desempeio de
las PYMES en los ambitos operativos, financieros, de mercado y de relaciones con el cliente.”
(Dimoso et UTonga, 2024, p.64).

Después de la pandemia mundial del 2020 la digitalizacién se volvi6 algo mas que una
exigencia interna, sino una forma de comercializacion. Para Saeed et al. (2021) La digitalizacion
fue un impulso para las empresas a que se adapten y adopten plataformas digitales, realicen tele
trabajo y que busquen otros modelos de negocio, transformando asi lo que era una opcioén en una
necesidad estratégicamente vital.

En Ecuador también existié una necesidad a adaptarse a la transformacién, no todas las
PYMES pudieron acoplarse dando como resultado el cierre parcial o total de una empresa después
del 2020, Esto ha influido en el aumento del desempleo en el pais. Galarza (2023) menciona que
“La adopcion y tecnologias de la informacion en las PYMES ecuatorianas ha mostrado un
crecimiento en los Gltimos afios... A pesar de los avances, persisten barreras como la resistencia al
cambio, costos iniciales elevados, brecha de habilidades y preocupacién sobre seguridad y

privacidad.”
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La tecnologia dentro de las empresas es un aliado importante, pero para las PYMES son su
vehiculo de crecimiento por lo una buena integracion de la misma permite tener mejores
oportunidades y beneficios, por lo tanto, se buscard generar estrategias que permitan que las
PYMES logren romper cada barrera existente dentro de cada cultura organizacién, el mundo
seguira cambiando, y las PYMES deberan adaptarse rapidamente, las PYMES ecuatorianas
también aun con todas las falencias que rodean al pais las PYMES son importantes para el
crecimiento econdémico local debido a eso el estudio buscara ofrecer estrategias variadas a las que
las pequefias y medianas empresas puedan acogerse y de esa manera puedan seguir surgiendo mas
oportunidades de trabajo y una excelente adaptacion a las tecnologias, la finalidad es lograr que el
pais pueda unirse a la ola de cambios que seguiran apareciendo con las “tecnologias como la 1A
que serd el futuro de la industria en unos afios mas.

Conveniencia

El anélisis del siguiente estudio es importante debido a que en la actualidad vivimos en un
mundo totalmente digital, eso afecta a las actividades empresariales; tanto asi que es un area
importante para las organizaciones que estan en surgimiento como a las grandes empresas que ya
estan consolidadas. Por eso la adaptacion digital es un tema fundamental que se habla dentro de las

organizaciones que deseen mantenerse o crecer en el mercado.

OBJETIVOS

General
Determinar la importancia del impacto de la transformacion digital en la gestion

empresarial de PYMES en Ecuador.
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Especificos

e Identificar el nivel de adopcion de herramientas digitales en las PYMES ecuatorianas de
distintos mercados econdmicos, a traves de una investigacion documental y de campo
aplicada en distintas PYMES de Quito, con el propésito de conocer su grado de
transformacion tecnoldgica y su avance hacia la digitalizacion.

e Analizar los principales factores internos y externos que influyen en la capacidad de las
PYMES ecuatorianas para adaptarse a nuevas tecnologias digitales.

e Determinar la relacién entre la transformacién digital y la eficiencia de los procesos
administrativos existentes en las PYMES ecuatorianas. Mediante la determinacion de
indicadores de gestion y productividad, para establecer cobmo las herramientas digitales
influyen en la mejora de la administracion empresarial.

e Proponer estrategias de fortalecimiento organizacional, orientadas a la transformacion
digital de las PYMES ecuatorianas, con el fin de mejorar su sostenibilidad, competitividad

y adaptacién a los cambios.

Justificacion
El siguiente estudio tiene como finalidad la medicion de la digitalizacion existente en el
Ecuador, y a su vez proponer estrategias las cuales permitan la adaptacién correcta de las PYMES

nacionales a las nuevas exigencias administrativas. De esta forma las pequefias y medianas

empresas podran superar los obstaculos que las detienen para llegar a nuevos mercados.

Relevancia social

La presente investigacion adquiere importancia social debido al papel fundamental que

desempefian las pequefias y medianas empresas dentro de la economia ecuatoriana, ya que
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representan una fuente significativa de empleo y contribuyen al desarrollo productivo del pais. En
este contexto, la incorporacion de herramientas digitales se ha convertido en un elemento clave
para fortalecer la estabilidad, competitividad y crecimiento de estas organizaciones frente a un
entorno empresarial caracterizado por constantes avances tecnolégicos.

Este estudio permite valorar las oportunidades y los obstaculos que enfrentan las PYMES
ecuatorianas en su proceso de digitalizacion, ofreciendo informacion que puede ser til como punto
de partida para la formulacion de estrategias orientadas a mejorar la gestion administrativa, los
procesos internos y la interaccidn con los clientes a partir del uso de tecnologias innovadoras.

De la misma forma, el estudio tiene como propdsito contribuir al fortalecimiento del sector
empresarial del pais, generando el desarrollo del autoempleo, de la innovacion organizacional y de
nuevas oportunidades de empleo, lo que incide de manera benigna en el bienestar econémico y
social del pais. Del mismo modo, los resultados pueden ser un referente para instituciones publicas,
privadas y académicas positivas para implementar propuestas que generen modernizacion

tecnoldgica y que reduzcan la brecha digital en el sector productivo ecuatoriano.

Implicaciones précticas

El presente trabajo busca fortalecer la gestion empresarial de las PYMES del Ecuador a
través de la intensidad estratégica de la implementacion de la transformacién digital , realizando
un diagnostico sobre el nivel de digitalizacion en las operaciones de las PYMES ecuuatorianas, la
optimizacion del proceso operativo , financiero y comercial para la adopcion de herramientas de la
digitalizacion como aquellas que les permitan mejorar la eficiencia , la investigacion y la
competitividad. Del mismo modo, se exponen un conjunto de acciones concretas para vencer
barreras como la oposicion al cambio, la falta de capacitacion, los elevados costos iniciales o la

carencia de infraestructura, por medio de estrategias de formacion, gestion del cambio e
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implantacion gradual de soluciones digitales accesibles. Dichas mejoras no sélo lo benefician la
continuidad del negocio, el acceso a nuevos mercados y la mejora en la relacion con los clientes,
sino que contribuyen a los programas de ayudas institucionales, favoreciendo el crecimiento

econémico, la creacion de empleo.

Valor teorico

El presente estudio aporta al conocimiento tedrico al analizar de manera sistematizada la
transformacion digital y su impacto en la gestion empresarial de las PYMES en Ecuador. A partir
de la revision y articulacion de conceptos relacionados con transformacién digital, gestion
empresarial, competitividad organizacional y uso de tecnologias digitales, la investigacion permite
comprender como esas variables influyen en los procesos administrativos, operativos y estratégicos
de las PYMES. Asi mismo, identifica las dimensiones de la transformacion digital que genera
mayores efectos en la eficiencia, competitividad y sostenibilidad empresarial, las cuales pueden ser
consideradas cémo factores diferenciadores en el contexto organizacional. Este aporte resulta
relevante para el ambito académico ya que contribuye a reducir el vacio existente de estudios
especificos tedricos y sirviendo como referencia para futuras investigaciones relacionadas con la

gestion empresarial y la digitalizacion en economias emergentes.

Utilidad metodoldgica

En el marco de este andlisis, se propone un instrumento que facilite la recopilacion y analisis
de datos acerca de la transformacion digital en las empresas de Ecuador. Este dispositivo tiene la
posibilidad de transformarse en un recurso valioso para investigaciones futuras como para

diagnosticos institucionales.
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Estado del arte

Es una investigacion documental sobre como varios autores han abordado un tema

particular. En resumen, consiste en investigar, leer y analizar la bibliografia relacionada con un

tema en estudio. Este ejercicio refleja lo que se ha realizado sobre un tema especifico, hasta qué

punto se ha avanzado, qué tendencias han surgido, cudles son sus resultados y qué problemas

contintan investigdndose en el area. Al llevar a cabo este ejercicio, el alumno refuerza un

conocimiento esencial basado en la lectura y el examen de varios tipos de textos. Los objetivos del

estado del arte son los siguientes:

Definir el enfoque de investigacién y sus vinculos con otros temas. Esto ayuda a
reconocer subtemas relevantes y conexos.

Establecer parametros de referencia espacio temporales e identificar actores y autores de
referencia.

Identificar las metodologias implementadas para abordar la tematica.

Ampliar el conocimiento sobre un tema con el fin de aportar argumentos validos que
contribuyan a justificar y definir el alcance de la investigacion.

Proponer nuevas interpretaciones y posturas criticas, es decir, determinar, comparar y
cotejar los diversos enfoques que se le han dado al tema o problema y establecer una
nueva postura frente a estos.

Identificar vacios en la literatura.

(Cita) “07. Estado del arte - LEO”. LEO - Lectura, Escritura y Oralidad en espafiol.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO/MARCO CONCEPTUAL

MARCO CONCEPTUAL

Transformacion Digital

La digitalizacion es una estrategia empresarial que integra tecnologia digital en todas las
areas de una organizacion. Revisa y actualiza los procesos, productos, operaciones y tecnologia de
una organizacion para facilitar una innovacion constante, agil y centrada en el cliente (O' Brien et

al., 2025).

Actualmente, los consumidores desean gestionar sus negocios, realizar tareas y vivir
empleando las Ultimas innovaciones tecnoldgicas. Demandan esta habilidad en cualquier lugar y
momento, usando el dispositivo que prefieren y con toda la informacién y contenido personalizado
que requieren disponible. EI objetivo definitivo de la transformacion digital es cumplir con estas

expectativas (O' Brien et al., 2025).

Transformacion digital en tres pasos

1. Automatizacion de procesos:

Actla como un multiplicador de productividad y asegura una distribucion eficiente de
recursos. Controlando procesos en tiempo real, se puede incrementar la productividad y reducir
costos y riesgos de errores.

2. Abrir nuevos canales de comunicacion con los clientes:
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La conexion entre clientes y empresas evoluciona con el avance tecnolégico. Por lo tanto, las
PYMES deben atender las demandas de los usuarios para lograr una experiencia gratificante y
ganar su lealtad (Primicias, 2026).

La comunicacion digital abarca, entre otros, Email marketing, redes sociales, mensajeria
instantanea; ademas de SMS, chats web, videollamadas y teléfono. Los blogs, podcasts y videos
también se incluyen en este grupo.

3. Formacion del talento humano:

La digitalizacion en las PYMES exige que los trabajadores sean receptivos y dejen de temer a

los cambios tecnoldgicos.

Por ello, el equipo de recursos humanos debe poder utilizar y reconocer los beneficios de las

herramientas digitales. En este momento, capacitarse es igual a invertir.

PYMES

Las PYMES constituyen una parte esencial de la economia global. En el pasado afio de
2024, estas empresas dieron trabajo a un total de 89,8 millones de personas, lo cual equivale al 65
% del empleo asalariado y al mismo tiempo generaron un volumen de negocio que representa mas
de la mitad (53,6 %) del volumen de negocio total. En conclusion, las PYMES aportaron 4,1
billones de euros a la economia europea en forma de volumen de negocio y siguen siendo, un dia
de hoy, un motor fundamental de creacion de empleo y de crecimiento, establecido para la

Comision Europea este estudio (BBVA, 2025).

Dada su relevancia, la definicion de lo que es una “pyme” es importante para garantizar que
las ayudas se concedan exclusivamente a aquellas empresas que las necesiten y cumplan con los

requisitos establecidos. “Es un término acufiado hace ya varias décadas”, explica Maria Pérez
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Pereira, profesora de Derecho Mercantil en la Universidad Francisco de Vitoria. “La idea que
subyace es la necesidad de dotar de un régimen juridico-econdmico y contable mas sencillo al

principal tejido econdmico del pais”.

El nimero de empleados, el volumen de negocioy el balance general son los tres
indicadores en los que se basa la OCDE para clasificar las empresas en pequefias, medianas y

grandes (BBVA, 2025).

Competitividad organizacional

La competitividad organizacional se entiende como la capacidad de una empresa
para mantener y mejorar su posicién en el mercado frente a sus competidores, mediante la
eficiencia operativa, la innovacion y la creacién de valor para los clientes, esta capacidad no solo
depende de los recursos disponibles, sino también de la habilidad de la organizacion para
adaptarse rapidamente a cambios en el entorno empresarial, anticipar tendencias y desarrollar
estrategias que fortalezcan su ventaja competitiva (Bricio et al., 2025).

Se manifiesta en la fusion de productividad, innovacién, calidad en productos o servicios y
eficiencia en procesos internos; las empresas que integran estos aspectos efectivamente pueden
destacarse de sus competidores, incrementar su cuota de mercado y mantener un crecimiento
sostenible a largo plazo, ademas de optimizar todos los procesos internos (Bricio et al., 2025).

La Comision Econémica para América Latina y el Caribe (SELA, 2025) reconoce que méas
de un 60% del empleo en América Latina esta provisto por las PYMES y que , por ende , la
transformacion digital cobra una importancia vital para la sostenibilidad y competitividad en el
territorio . Para el caso ecuatoriano , se estima que solo un 35 % de las PYMES localizadas en areas
urbanas han conseguido introducir algin grado de digitalizacion en sus procesos , sin embargo ,

las empresas mas pequefias , a menudo situadas en areas rurales , aun ven como se les imponen
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barreras muy dificiles de sobrepasar que no permiten iniciar ningun tipo de proceso de
transformacion digital.

De acuerdo con la Secretaria Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (SENESCYT),
las PYMES ecuatorianas no solo enfrentan dificultades econdmicas para invertir en nuevas
tecnologias, sino también problemas relacionados con la falta de formacion técnica en areas clave
como la contabilidad electronica y el uso de inteligencia artificial. En este contexto, el Banco
Central del Ecuador (BCE) ha sefialado que solo el 18% de las PYMES que implementan
tecnologias digitales en sus procesos contables utilizan sistemas basados en IA, lo que refleja una
adopcion mucho mas lenta en comparacion con paises como Brasil o Chile, donde la adopcién de
IA en contabilidad supera el 50% (Toapanta, 2025).

El informe presentado por el Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y
Pesca, resalta que la ausencia de recursos, asi como el miedo a la dificultad de la IA , son dos de
las diversas barreras que enfrentan las PYMES del Ecuador , y en especial , las que no tienen

personas capacitadas en tecnologia avanzada (Toapanta, 2025).

Gestion Empresarial

Es el proceso mediante el cual los directivos planifican, organizan, dirigen y controlan los
recursos humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos de una organizacion con el objetivo de
alcanzar sus metas de manera eficiente y eficaz (Chiavenato, 2022).

La gestion empresarial se refiere al conjunto de actividades, procesos y estrategias mediante
los cuales una organizacion en este caso una PYME, dirige sus recursos humanos, financieros,
tecnoldgicos y materiales para alcanzar sus objetivos. En este contexto, la gestion empresarial es

vista como una disciplina que va mas alla de la mera administracién operativa, integrando enfoques
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propios del siglo XXI que buscan la mejora de la productividad, la competitividad y la adaptacion
al entorno cambiante. Por ejemplo, (Suarez, 2022) sefala que:

La gestion empresarial es un rasgo principal que debe tener todo hombre de negocios.
Dentro del sistema empresarial es un instrumento fundamental para su progreso econdémico. “Las
funciones principales que la integran son: planificacion, organizacién, direccion, conduccion
liderazgo y control.” (Suarez, 2022)

En el ambito ecuatoriano, un estudio que caracterizo los modelos de gestion empresarial en
el sector privado encontré que un 58 % de las empresas investigadas no lograban implementar
completamente el control, mientras que las funciones de planificacién y organizacion eran
cumplidas solo ocasionalmente, y la direccion siempre se orientaba hacia los objetivos (Acosta y

Jiménez, 2020).

Administracion

La administracién surge cuando el ser humano empieza a laborar en grupo. La
administracién ha emergido como un evento crucial en la historia social; raramente, si acaso, una
institucion inédita o un nuevo liderazgo han aparecido tan velozmente como la administracion
desde el inicio del siglo. Rara vez en la historia humana una institucion ha mostrado ser tan
necesaria tan pronto. La gestion es el ente especifico que hace productivos los recursos, es decir,
tiene la responsabilidad de organizar el crecimiento econdémico, reflejando el espiritu fundamental
de la época moderna. Es realmente esencial y esto aclara por qué, al ser creada, se expandio tan

rapidamente (Correa, 2021).

El ser humano es social por naturaleza, por ello tiende a organizarse y cooperar con sus

semejantes. La historia de la humanidad puede describirse a través del desarrollo de las
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organizaciones sociales partiendo en la época prehispanica por las tribus ndmadas, donde comienza
la organizacion para la recoleccion de frutas y la caza de animales, y después con el descubrimiento

de la agricultura da paso a la creacion de las pequefias comunidades (Correa, 2021).

“Administrar es prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar a través de la gerencia”

(Henri Fayol).

“La Administracion es una ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos
institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado.” (José

Antonio Fernandez Arena).

“La Administracion es un proceso distintivo que consiste en la planeacion, organizacion,
ejecucidn y control, ejecutados para determinar y lograr los objetivos, mediante el uso de gente y

recursos”. (George R. Terry).

Funciones del Management: Planificacion, Organizacion, Direccion y Control

e Planificacién: La planificacion, una de las funciones mas importantes del proceso de la
administracion serd, por tanto, indispensable para las organizaciones. De tal modo que la
planificacién consiste en fijar los objetivos de la organizacién y decidir los caminos de
accion para llegar a ellos. Tal funcién de la planificacion es muy importante, ya que sera
un medio para dar direccion y para reducir la incertidumbre, dado que la planificacion
anticipa los cambios y facilita preparar lo que se debe hacer.

Clases de planificacion: hay varios tipos, la planificacion estratégica -que tiene que
ver con el establecimiento de metas o fines a medio y largo plazo y de lineas generales- , la

planificacion tactica -que tiene que ver con la puesta en marcha de partes del plan
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estratégico- , y la planificacion operativa -que es el concepto que se refiere a las tareas
cotidianas y a los procesos concretos necesarios para el funcionamiento continuo de la
empresa- . En la planificacion existen herramientas como el analisis DOFA ( de fortalezas
, oportunidades, debilidades y amenazas) y el benchmarking , que son muy utilizados para
poder facilitar la planificacion (Delgado y Rodriguez, 2024).

e Organizacion: Establecer una estructura intencional de funciones que las personas
desempefien en una organizacion.

e Direccion: Influir en las personas para que contribuyan a las metas organizacionales y de

grupo; asimismo, tiene que ver sobre todo con el aspecto interpersonal de administrar.

Areas Funcionales Clave de la Gestion Empresarial

e Gestion Comercial y de Marketing: Estrategias de ventas, posicionamiento de marca,

relacion con el cliente.

Las actividades de gestion comercial y de marketing se ocupan de aquellas actividades
relacionadas con el mercado: investigacion de mercado, producto, precio, punto de venta ,
promocion y ventas ; pero también incluye propuestas de posicionamiento de marca y también

incluye propuestas de fidelizacion de la clientela y las relaciones con el cliente.

Estrategias de ventas: Las estrategias de ventas estdn orientadas a maximizar ingresos
mediante tacticas como segmentacion, fijacion de precios y canales de distribucion. La estrategia
de liderazgo en costos, se basa en priorizar la eficiencia en costos, por medio de la optimizacion de
los procesos, el manejo de curva de experiencia y aprendizaje y el mejoramiento continuo, entre

otras.
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Posicionamiento de marca: Supone hacer algo especial el producto a través de intangibles
, a partir de disefios, marcas, tecnologia 0 manejo de la cadena de valor, en relacion con los mas

sustitutos y complementarios.

La relacion con el cliente: Busca construir relaciones duraderas con el cliente y generar
valor a través de servicio y personalizacion. Busca la satisfaccion de un nicho especifico de
mercado por medio de la inversion constante en inteligencia comercial, gestion del conocimiento

y manejo de las relaciones con el cliente.

e (Gestion de Operaciones: Cadena de suministro, logistica, procesos productivos, calidad.

e Gestion Financiera: Contabilidad, tesoreria, financiamiento, inversion.

e Gestion de Recursos Humanos: Seleccion, formacion, clima laboral, desarrollo del
talento.

e Gestion Estratégica: Vision, mision, analisis del entorno (FODA), objetivos a largo plazo.
La Gestion Estratégica es: Accidn y efecto por parte de la gerencia, de crear las estrategias
adaptativas que requiere el negocio para sobrevivir a corto plazo y las estrategias

anticipativas para ser competitivos a mediano y largo plazo.

Las Pequefias Y Medianas Empresas (PYMES)

Definicion y Clasificacion de las PYMES

Las PYMES son unidades productivas que dependiendo del pais o region se definen segun
ciertos limites de tamafio. Tipicamente, numero de empleados volumen de ventas o ingresos

anuales y en algunos casos por sus activos o balance general.
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Criterios de Clasificacion a Nivel Internacional: Numero de empleados, volumen de ventas,

activos.

Segun la Recomendacion 2003/361/CE de la Comisién Europea, La definicion comin en
la unidn europea, se exige que la empresa cumpla con el criterio del nimero de empleados y puede
elegir cumplir uno de los otros dos puntos financieros como: (Balance general anual. activos

totales) o (Volumen de negocios anual)

e Casi el 90 % de los paises utiliza el criterio de numero de trabajadores/empleados como
criterio principal.
e Un 60 % considera también las ventas u otros ingresos financieros como criterio

complementario.

e Un porcentaje menor (unos 35 %) incluye criterios de activos o patrimonio.

e Asi, aunque muchos paises emplean los tres criterios, el mas usado suele ser el de personal

ocupado (Velasquez, 2012).

Para el Ecuador la definicion y clasificacion de micro, pequefias y medianas empresas esta
regulada por normativa nacional que utiliza criterios similares de nimero de trabajadores y nimero

de ventas.

La Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros (SuperCias) en Ecuador adopta la

clasificacion conforme a la normativa interna y a los estandares de la Comunidad Andina:
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Clasificacion de MIPYMES segun la Superintendencia de Compariias

La Superintendencia adopt6é una clasificacion basada en la normativa de la Comunidad Andina

(Decision 702 de la CAN) junto con los criterios locales. Segun una resolucion interna:

Tabla 1. Categorias

Categoria

Personal
ocupado

Ventas brutas anuales  Activos

Microempresa 1 —9empleados < USD 100.000 Hasta USD 100.000
Pequefia 10-49 USD 100.001 - USD 100.001 -
empresa empleados 1.000.000 750.000

Mediana 50 - 199 USD 1.000.001 - USD 750.001 -
empresa empleados 5.000.000 3.999.999

Grandes > 200 > USD 5.000.000 2 USD 4.000.000
eémpresas empleados

Fuente Elaboracion propia

Las estadisticas nacionales, a través del INEC y el Registro Estadistico de Empresas

(REEM) 2022, utilizan criterios armonizados para mantener comparabilidad interna y externa; por

lo que, tienen el mismo sistema de clasificacion para las PYMES.
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Caracteristicas Generales de las PYMES Ecuatorianas: Estructura organizacional,

capacidad de financiamiento, enfoque en el mercado local.

Las pequefias y medianas empresas en el Ecuador tienen obstaculos muy significativos para
conseguir financiacion externa debido, principalmente, a las exigencias de las instituciones
financieras y a la percepcion de un alto riesgo, segun (Navarrete et al., 2022) . Por lo tanto, muchas
pequefias y medianas empresas estan obligadas a contar con recursos internos limitados o con

fondos propios, lo cual es restrictivo en cuanto a sus posibilidades de expansion no competencia.

Utilizan distintas formas de financiamiento: interno, externo o el mercado de valores, y
variables como: tamafio, rentabilidad, activos y crecimiento, de esa manera se puede saber su

financiacion interna y externa.

Importancia Econémica y Social de las PYMES en Ecuador

e Contribucién al Producto Interno Bruto (PIB).

El estudio de (Ortiz-Choez et al., 2024) apuntan que las compafiias pequefias y medianas
constituyen una parte importante de la estructura empresarial ecuatoriana, interviniendo en el
funcionamiento econdémico del pais y aportando de manera significativa al Producto Interno Bruto

(PIB) nacional.

e Generacion de Empleo.

Una investigacion de la Revista ESPACIOS demuestra que las pequefias y medianas
empresas, comunmente conocidas como PYMES, generan en el Ecuador cerca del 66,8 % del total
del empleo en dicho pais, lo que corrobora su importancia en el mercado de trabajo de la nacion.
En la misma investigacion se destaca que una gran parte del empleo proviene de las microempresas,
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seguida por el empleo en las pequefias y medianas empresas, por lo que se da cuenta de la
importancia de la estructura de produccion y del empleo en el Ecuador. Dinamizacion de la

Economia Local y Regional (Ron y Sacoto, 2021).

La incorporacion de la 1A a los procesos de innovacion ha alterado la manera de pensar las
PYMES. La responsabilidad indica que la IA ha ayudado a la reduccién de la brecha digital.
Ademas, el uso de la IA y el proceso de digitalizacion conllevan un avance y gestion del desarrollo
empresarial mediante la especificacion de estrategias organizacionales y tecnoldgicas que otorgan
un valor afadido a la prestacion de los servicios y productos de las empresas. La digitalizacion
permite a las PYMES aumentar su alcance y acceder a nuevos mercados y clientes a nivel nacional
e internacional mediante su pagina web, las pasarelas de pago, el e-commerce . . . En definitiva,

segun el sector y / o la industria hay multiples maneras (UTPL, 2024).

El trabajo de las PYMES es muy destacable en paises con pocas oportunidades de
crecimiento, por lo que, su trabajo es esencial para la dinamizacion econdmica diaria dado que la
operacion principal de las PYMES esta dentro de los mercados internos. La flexibilidad de este
tipo de empresas es dinamico y adaptativo pues permite que las empresas se adapten facilmente a
los cambios abruptos que suele tener el mercado, esto permite que las PYMES contribuyan a la

resiliencia econdmica regional (UTPL, 2024).

Fomento de la Innovacion y el Emprendimiento.

Segun Useche-Aguirre (2021), La aprobacion de una nueva ley en la ley organica del pais
permite que las PYMES impulsan su actividad empresarial, aunque todavia existen barreras
economicas que impiden el acceso a un mejor financiamiento. Por lo tanto, se debe seguir
mejorando e impulsando leyes que aportes al crecimiento de las PYMES Asi mismo encontramos
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que en el articulo (innovacion y emprendimiento en Ecuador, tendencias y perspectivas) se
menciona que la innovacion es un punto clave para el desarrollo sostenible del pais, Rivadeneira-
Moreira (2023) sostiene que el despliegue de la innovacion en PYMES esta limitado por la poca

infraestructura tecnoldgica y su falta de financiamiento.

En el estudio de Silva-Gorozabel (2025) también deja ver que la innovacion no tiene que
ver unicamente con la falta de dinero o tecnologia, sino también su falta de capacitacion o de
conocimiento técnico cosas que van de la mano y son funciones a las que las Micro y pequefias

empresas dificilmente pueden acceder.

Principales Desafios de las PYMES Ecuatorianas

e Limitaciones de Acceso al Crédito y Financiamiento.

Diversos estudios académicos han sefialado que, si bien el marco normativo ecuatoriano ha
ido evolucionando para apoyar la actividad empresarial de las PYMES, persisten barreras
econdmicas y estructurales que limitan su acceso a financiamiento y, con ello, el desarrollo de su
potencial innovador. En el andlisis de transformacion digital de las PYMES ecuatorianas se observa
que la adopcion de tecnologias avanzadas enfrenta obstaculos importantes debidos a los costos
asociados, la falta de capacidades técnicas y la ausencia de politicas publicas de apoyo adecuadas,
lo cual restringe su competitividad en un entorno cada vez més tecnoldgico y globalizado (Durén,
2025).

En la misma linea, investigaciones relacionadas con el emprendimiento y la innovacion
manifiestan que incluso la falta de financiacion externay la escasa formacion técnica siguen siendo
grandes factores limitantes para la modernizacion de procesos o la adaptacion de soluciones
digitales tales como la inteligencia artificial (Olvera-Vera et al., 2024).
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Ademas, investigaciones acerca del contexto ecuatoriano también manifiestan que, existen
disposiciones normativas e institucionales que se proponen incentivar el fortalecimiento del sector
PYME , como incentivos y mecanismos de apoyo, sin embargo , las actuales condiciones de acceso
a crédito — marcadas por requisitos complejos, elevados costos y garantias exigidas — siguen
manteniendose como un reto para muchas empresas, en particular las micro y pequefas, que poseen

una probabilidad menor de acceder a financiamiento formal (Sandoval y Cando, 2025)

e Baja Capacidad de Formalizacion.

Otra de las barreras para el acceso a créditos es el requisito de formalidad, lo que indica que muchas

PYMES funcionan en informalidad o semi formalidad.

e Escasa Planificacion Estratégica.

La planificacion estratégica es muy importante para las empresas, mucho mas es para las
PYMES en desarrollo ya que ayuda a la planeacion de indicadores y establecimiento de objetivos
claros y metas a ser alcanzadas. Asi se planificara a corto y largo plazo. facilita el establecimiento

de ventajas competitivas

Sin embargo, en el pais no se aplica de esa forma, ya que la mayoria de PYMES no aplica
la planeacion estratégica por falta de conocimiento, o por la falta de importancia. Tanto asi que las
deja en una situacion muy vulnerable, pues una investigacion reciente ha demostrado que la
planificacién es fundamental para la adaptacion a los cambios, pues ayuda a mejorar la flexibilidad

estratégica, que es importante para la innovacién (Acosta y Jiménez, 2020)
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Los obstaculos percibidos como los impedimentos mas importantes para una buena
aplicacion de la planificacion estratégica dentro de las PYMES son: escepticismo ante los

resultados, cultura de corto plazo, falta de conocimiento, etc (Chiavenato, 2022)

e Dificultades en la Gestion Interna (Operativa, Financiera, Comercial).

En lo perteneciente a la gestion de las PYMES también existen barreras muy marcadas, en
lo operativo las PYMES tienen un carencia de procesos formales y bien establecidos, lo financiero
como ya se ha mencionado la falta de financiamiento pero ahora incluimos el control, tanto de
cuentas como de operatividad, En cuanto a lo comercial las PYMES no tienen un gran acceso a
grandes mercados u oportunidades que puedan permitirles un desarrollo competente, lo que se

deriva en poca adaptacion al cambio.

(Durén, 2025), mantiene que “Las PYMES constituyen un factor indispensable ante la
evidente necesidad de recuperacién socioecondémica, presentan debilidades relativas a la falta de

planificacion, control interno y gestion comercial.”

Comercio Electréonico (E-commerce) y Marketing Digital.

La digitalizacion da lugar a la innovacion de los modelos de negocio de la misma forma que lo
hace con aquellos que encuentran dependencias en el comercio digital, los servicios , las
suscripciones o las plataformas ; ele-commerce y el marketing digital - caminos para la

transformacion.
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Ciberseguridad.

La ciberseguridad es una gran herramienta para las PYMES hoy en dia, ya que comprende
las practicas, tecnologias orientadas a proteger los sistemas de TI, redes y datos frente a hackeos o
interrupciones no autorizadas. organismos como el NIST han desarrollado politicas te seguridad
especificamente para las pequefias y grandes empresas, dandoles funciones como: identificar,

proteger, detectar entre otras mas.

Para las PYMES modernas las ciberseguridad es un punto critico, pues manejan gran
cantidad de datos de sus usuarios, por lo que la seguridad de los mismos pasa a ser prioridad debido
a que el cuidado de la informacidn es valiosa para que los clientes se sientan comodos y de esa
forma la imagen de las organizaciones no se vean afectadas frente al mercado, las PYMES deben
poner especial atencion a la ciberseguridad pues en ocasiones la fata de personal capacitado para

la proteccion y cuidado de los datos puede aumentar la vulnerabilidad.

En el panorama de la transformacion todas las herramientas que permitan una mejora en las
actividades o en mejorar la confianza de los usuarios hacia las organizaciones son puntos
importantes a tratar, ya que la ciberseguridad no debe verse como una carga monetaria sino como
un componente estratégico que permite aprovechar con mayor seguridad las tecnologias modernas

y tecnologias digitales.
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MARCO TEORICO

LA TRANSFORMACION DIGITAL

e Digitalizacion

La digitalizacion se refiere al proceso de convertir informacion o procesos analdgicos en
formato digital, por ejemplo, escanear documentos, almacenar datos digitales, automatizar tareas

rutinarias. No necesariamente implica cambios estructurales en la organizacion.

e Transformacion Digital

La transformacién digital es mas profunda: incluye la adopcion de tecnologias digitales

para generar cambios culturales, operativos y estratégicos en toda la organizacion.

e Diferencia principal

Si hablamos de digitalizacion es una accién mas técnica, ya que es el hecho de convertir lo
analogo o tangible en algo digital o intangible; mientras que la transformacién digital es mas
profunda ya que se debe cambiar la cultura, lo estratégico, en fin, todo lo referente a la organizacion
para conseguir mejores beneficios. Es decir, no solo hacer lo mismo, pero con tecnologia, sino

reinventar lo que se hace y como se lo hace.

Evolucidn Historica: De la automatizacion de procesos a la reinvencion del modelo de negocio.

Toapanta (2025) define transformacion digital como “un proceso de cambio fundamental,
habilitado por el uso innovador de tecnologias digitales acompafiado del apalancamiento
estratégico, con el objetivo de mejorar radicalmente una identidad y redefinir su propuesta de valor
para sus grupos de interés” (p. 16).
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Partiendo desde este punto en la siguiente tabla se vera la evolucion de las tecnologias,

pasando por distintas épocas:

Tabla 2. Evolucion historica

Epoca Caracteristicas principales

Finales de siglo Comienzo de automatizacion, sistemas de computo, Tl alineadas al
XX / afios 90 soporte de operaciones; el término transformacion digital ain no
estaba plenamente definido, pero se hablaba de transformacion
organizacional habilitada por TI.

Década de 2000 Aparecen nuevas preocupaciones: integracion de Tl no solo como
herramienta, sino su relacion con liderazgo, cultura organizacional,
competencias de personal. Se identifican tecnologias méas avanzadas,
pero aln muchas empresas estan en fase de digitalizacion o
automatizacion (ERP, CRM, etc.).

2010 en adelante | Consolidacién del concepto de transformacion digital; se comienza a
usar ampliamente. Se extiende a toda la empresa: procesos, modelos
de negocios, experiencia cliente. Tecnologias emergentes como big
data, 10T, inteligencia artificial, nube. Se exige un cambio cultural,
adaptabilidad, estrategia digital fuerte.

Contextos La transformacion digital acentuada por necesidad, urgencia, para
recientes (crisis, mantener competitividad; muchas organizaciones se dan cuenta de
pandemia, gue no basta con digitalizar, hay que transformar.

competitividad

global)

Fuente Elaboracion propia

Pilares Fundamentales de la Transformacion Digital: Tecnologia, Personas (cultura

organizacional), Procesos.
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La transformacion digital estd fundamentada en tres pilares importantes: tecnologia,
personas y procesos, cada uno de estos pilares permite que la transformacidn sea rapida y eficiente

generando beneficios a corto y largo plazo.

e Tecnologia: incluye las herramientas y las plataformas digitales dig data, inteligencias
artificial internet, comercio electrénico, etc. Son los que permiten automatizar, integrar y
mejorar las acciones empresariales. por lo tanto, es importante para una buena
transformacion adquirir las herramientas necesarias para cada actividad y cada entorno de
las PYMES.

e Personas y cultura organizacional: La transformacion exige desarrollar nuevas
competencias digitales, y asi promover una buena cultura de innovacion, también un gran
habito de competitividad es importante para una un gran ambiente laborar, sumado a un
aprendizaje continuo y un liderazgo eficaz las organizaciones podran alcanzar objetivos y
metas con mayor facilidad.

e Procesos: hace referencia al redisefio de y optimizacion de los procesos internos y externos,
operativos, comerciales, financieros, de servicio al cliente, para de esa manera aprovechar
plenamente la capacidad de las nuevas herramientas integradas, esto implica documentar,

estandarizar, automatizar y medir los procesos de forma sistematica.

Suérez (2022) nos dice que, “cualquier cambio debe considerar la interaccién junto con
tareas y estructura porque los componentes son interdependientes” (p. 63), debido a eso se
llega a la conclusion de que La transformacion digital es un proceso de reconversion digital
y adaptacion de tecnologias, las cuales motivan a las empresas a incorporar procedimientos

gue optimicen sus productos o servicios mejorando significativamente su valor agregado.

40
Cadigo de documento: UDED-FOR-V3-2024-011 Rev. UPDI: 2024-sep-19
Cadigo de proceso: GDOC-ATAD-5-3



Esto se logra mediante la reorganizacion de procesos internos y el desarrollo de capacidades

organizativas y culturales que permitan adaptarse a entornos dinamicos (Bricio et al., 2025)

Tecnologias Habilitadoras de la Transformacion Digital

Este tipo de tecnologias constituyen la base técnica de las PYMES dejando que logren

avanzar en su proceso de transformacién. dichas herramientas son:

Cloud Computing, big data y analitica, inteligencia artificial y machine learning, etc.

Cloud Computing (Computacién en la Nube):

El instituto nacional de estandares y tecnologia de estados unidos (NIST) define la
computacion en la nube como “un modelo para permitir el acceso ubicuo, conveniente y bajo
demanda a un conjunto compartido de recursos informaticos.” Entre ellos se encuentran los
servidores, las redes, almacenamiento, aplicaciones y servicios que pueden aprovisionarse y

liberarse con un minimo esfuerzo.

Para las PYMES ecuatorianas el cloud computing representa un beneficio ya que reduce la
inversion inicial en software y hardware, también facilita la colaboracion entre miembros de la
organizacion, ademas del control remoto de data, permite el acceso a herramientas avanzadas,

analitica, 1A, comercio electrénico. y sin grandes costes de infraestructura.

Big Data y Analitica de Datos

En el articulo: (Digital technology and business model innovation: A systematic literature
review and future research agenda), se habla de que las tecnologias digitales permiten innovacion

en los modelos de negocio actuales, pues se basan en datos por lo que, el big data y la analitica son
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importantisimos para los negocios y su evolucion en los afios venideros. Ademas, se menciona que
el big data es parte de la transformacion digital ya que tener una base de datos permite que las

organizaciones puedan orientar sus productos y servicios a la necesidad insatisfecha del mercado.

Inteligencia Artificial (1A) y Machine Learning (Aprendizaje Automéatico)

En el articulo “Disruptive business value models in the digital era.” se explica que la
integracion de la IA en los sistemas empresariales como (CRM o ERM) permite crear nuevas
formas de manejar la informacion, permitiendo que la innovacion sea mas dinamica, ya que logra

entender y presentar nuevas oportunidades de negocio.

Asi se demuestra que las IA como tecnologia habilitadora no solo transforma procesos
internos, sino que también afecta a la propuesta de valor de la organizacién, a su servicio y mejora
la capacidad de competir en entornos digitales. La IA a futuro sera un lujo, serd una herramienta
que fortalecera a las organizaciones volviéndolas mas competitivas, por lo que, es fundamental que

las organizaciones se preparen en estos afios para que el futuro no les sorprenda.

Tecnologias habilitadoras de la transformacién digital y aplicaciones tipicas en PYMES

Tabla 3. Tecnologias de la transformacion digital

Tecnologia Ejemplos de uso en PYMES Beneficios principales
Cloud computing Sistemas contables en la nube, Menor inversion inicial,
CRM en linea escalabilidad, acceso remoto

Big data y analitica | Reportes de ventas, analisis de Mejor toma de decisiones,
clientes identificacion de patrones
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IA 'y machine
learning

Recomendaciones de productos,

chatbots

Automatizacion,
personalizacion, eficiencia

loT

Sensores en equipos, monitoreo
de flotas

Reduccion de paradas, control
de activos, trazabilidad

E-commerce y
marketing digital

Tienda en linea, redes sociales,
camparfias segmentadas

Ampliacion de mercados,
mayor visibilidad

Proteccién de datos,
continuidad del negocio

Ciberseguridad Copias de seguridad, antivirus,

firewalls, MFA

Fuente. Elaboracion propia con base en Mell y Grance (2011), Laney (2001), Laudon y Traver (2023), IBM y NIST.
(NIST Publications)

La Transformacion Digital en el Contexto Empresarial

La trasformacion digital no es Unicamente un fendmeno tecnoldgico, sino un proceso
empresarial que impacta en las actividades y los modelos de negocio, como se relacionan con 0s
clientes y como forman relaciones para generar ventajas competitivas. enfocandonos
especificamente en las pequefias y medianas empresas nacionales se puede decir que trabajan en
un mercado tecnoldgico limitado con brechas de capacitacién, informacion e incluso falta de
financiamiento; por lo que, mantenerse a flote con estas desventajas es complicado, aunque
también representa un abanico de oportunidades, para alcanzar una mejor productividad y

mercados mas amplios.

Modelos de Negocio Digitales

Este tipo de modelo permite que las empresas pueden crear, entrega y captura valor

utilizando tecnologias innovadoras como elemento central. Osterwalder y Pigneur destacan que el
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estilo de negocio digital puede integrar varios segmentos: segmentos de clientes propuesta de valor,
los canales, relaciones, los diferentes ingresos, los recursos existentes, actividades, alianzas y una
estructura de costes. bien planificado cada uno de estos puntos, las organizaciones pueden generar

un modelo de negocio eficiente y con capacidad de mejora a futuro.

Las PYMES ecuatorianas al encontrarse en un mercado con limitaciones puede invertir en
tecnologia digital, asi puede permitirse mejorar su oferta llegando a nuevos clientes, esto requerira
de una inversién que en corto tiempo dara mejores resultados. Se puede comenzar al incorporar
una tienda online integrada con inventario y su propia facturacion, también se puede ofrecer la
prestacion de servicios profesionales de manera remota, agregar un punto de pago y cobro digital
como plataformas o billeteras electrénicas. De esta manera las organizaciones pueden ir acortando

la brecha existente con otros paises.

La Experiencia del Cliente (CX) como eje central

Cliente (CX) o mejor conocido como Customer Experience, se refiere al conjunto de
percepciones y emociones que un cliente desarrolla a lo largo de todas sus interacciones con el
producto o servicio antes, durante o después de la compra. La CX a lo largo de estos afios se ha ido
convirtiendo en un eje importante en las organizaciones y su transformacion digital; los estudios
mencionan que la importancia de este eje como ventaja estratégica aumenta la fidelizacion natural
permitiendo asi que las empresas puedan mantener la satisfaccién en su punto mas alto. Para lograr

esto objetivo cada organizacion debera realizar lo siguiente:

Ofrecer experiencias consistentes y fluidas entre canales fisicos y digitales tal como: tienda,

web, redes sociales y mensajeria. También debe realizar ofertas especializadas para cada cliente
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con el uso de datos y analitica, generar respuestas rapidas y proactivas para mantener la atencion

de los clientes.

Las PYMES deben enfocarse en el CX utilizando tecnologias digitales para automatizar el
marketing, chats bots, encuestas en linea entre otras estrategias para aumentar el interés de los
clientes en los productos o servicios ofrecidos. Esto también requiere de paciencia, pues la
inclusién de nuevas tecnologias puede ser abrumador para algunos empleados por lo que se debe

trabajar en mejorar la adaptacion al cambio.

(Navarrete et al., 2022) Muestran en tanto la transformacion como la digitalizacion se
relaciona debido a la productividad, competitividad y crecimiento organizacional generadas
mediante las capacidades organizativas que tienen las empresas para explotar al maximo estas
tecnologias. Existen distintas ventajas que generan las tecnologias transformativas entre las que se
encuentran: La eficiencia operativa, la reduccion de tiempos, errores y costos mediante la
automatizacion y mejor coordinacién de procesos. también encontramos ventajas que mejorar la
toma decisiones que ahora estan basadas en datos, el uso sistematico de informacién interna y

externa para decisiones comerciales, financieras y estratégicas.

Ademas, las tecnologias nacientes permiten encontrar nuevos mercados a los que se accede
mediante el comercio electronico, plataformas digitales y el marketing online; las PYMES pueden
llegar a clientes fuera de su area geogréafica tradicional. Cuando hablamos de ventajas hay que
agregar a la innovacion, la innovacién permite ofrecer nuevos productos y servicios que mejoren

las ofertas, los servicios digitales, productos personalizados, promociones, etc.
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Impacto en la Gestién Comercial y de Marketing

Adopcion de E-commerce y expansion de mercados.

De acuerdo con Cecere (2016), el comercio electrénico constituye una ventaja competitiva
significativa para las empresas, en especial para las pequefias y medianas (PYMES), debido a que
amplia el alcance de los nichos de mercado y posibilita que los canales de distribucion tengan
proyeccion global. Asimismo, el uso de internet favorece la diferenciacion de los productos

mediante un servicio personalizado al cliente (Bricio et al., 2025).

Con respecto a lo que supuso tal impacto para la economia, las estadisticas mas recientes
informan que el comercio electronico supuso cerca de 1,3 billones de ddlares, cerca del 2% del PIB
mundial, siendo Japon, el Reino Unido, Alemania, Francia y Canada los seis paises posicionados
como las principales economias en este tipo de comercio, con Japdn con una concentracion de un
57 %. de comercio en linea. La explosion de esta actividad comercial, que tiene lugar en alguna
medida en EE.UU. UU. y en forma similar en China, donde las plataformas digitales estan
transformando el intercambio de bienes y servicios a partir de la reduccion de los costos de

comercio y del incremento del flujo de informacion en el mercado global (Bricio et al., 2025).

En el contexto latinoamericano, el crecimiento de este sector también resulta notorio,
aunque con volimenes todavia bajos. En paises como Argentina y México, solo el 39% de los
internautas realizan compras electronicas. Entre las principales limitaciones destacan la debilidad
legislativa, los vacios juridicos en aspectos como la firma y la factura electrénica, los bajos niveles
de seguridad digital, las deficiencias logisticas, la escasez de métodos de pago electrénicos, factores
culturales asociados al uso de internet y la falta de politicas publicas de apoyo, entre otros (Delgado

y Rodriguez, 2024),
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Uso de Redes Sociales y Marketing Digital para la fidelizacion de clientes.

La comercializacion de un bien o servicio se orienta al proceso de ponerlo a disposicién del
mercado, lo que implica asignarle las condiciones comerciales adecuadas para su venta y establecer
los canales de distribucion necesarios para alcanzar al consumidor final. En este sentido, abarca el
conjunto de técnicas y decisiones dirigidas a posicionar el producto en el mercado con el proposito

de obtener los resultados mas favorables (Sandoval y Cando, 2025),

El social marketing se refiere al uso de redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter,
YouTube o Pinterest para difundir informacién de interés a millones de usuarios. Aunque no
constituye una solucion universal para todas las empresas, puede ser altamente efectivo para captar

clientes potenciales, ampliar la red de proveedores y generar alianzas estratégicas.

Estas plataformas no solo permiten reforzar la forma de comunicarse con los usuarios,
mejorar el branding ( posicionar ) la marca, pero de igual forma conseguir llegar a nuevos clientes
y fomentar la captacion de otros por medio de recomendaciones . Por lo tanto para llegar a estos
objetivos es importante conocer como funcionan las redes, cuales son sus condiciones de uso y sus
mecanismos de venta, establecer una estrategia clara, llevar a cabo correctamente el plan de accion

y aprovechar adecuadamente las herramientas disponibles optimizando el tiempo y los recursos.

Durante la pandemia, el comercio electronico se consolidé como una alternativa clave para
clientes y comerciantes al reducir el contacto fisico. En esta coyuntura, numerosas micro, pequefias
y medianas empresas (MiPYMES) se dedicaron a ingresar al entorno digital. EI Gobierno, en
colaboracion con la OEA y la empresa tecnolégica Kolau fue el motor de un plan regional de

digitalizacion presente en 11 paises de la region, buscando ayudar a que las MiPYMES realicen su
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propia pagina web y vendan sus productos y servicios; en el caso de Ecuador, la iniciativa es

liderada por el Ministerio de Turismo.

En el pais, cerca de 780 000 hogares realizan compras en linea mediante aplicaciones, sitios
web 0 WhatsApp, segun datos de la consultora Kantar presentados en el webinar Una vision del

nuevo shopper para el crecimiento de América Latina (Chiavenato, 2022),

Herramientas de CRM (Customer Relationship Management) para una gestion maés

personalizada.

El sistema de medicion del Customer Relationship Management (CRM) conforma un
proceso complicado , mucho més alla del andlisis del comportamiento o la percepcidon del cliente ,
dado que este sistema ha de controlar las actividades internas que, personas o procesos mediante ,
tengan una relacion , bien de forma directa , bien de forma indirecta , con la relacion en la cual se
centra el sistema, el cual puede referirse a la evaluacion de atributos relacionados con el producto
/ servicio , con los proveedores , con los partners . y con otros interesados. De manera consecuente,
el CRM ha de tener en cuenta la total y completa serie de las acciones organizacionales en base a

la relacion e incluso en base al comportamiento del cliente de su percepcion.

El Cuadro de Mando Integral, elaborado por Robert Kaplan y David Norton, es una
herramienta estratégica fundamental para la administracion de las empresas porque transforma las
estrategias de la organizacion en cuatro dimensiones que son interdependientes: clientes, procesos
internos, innovacion y aprendizaje y finanzas. Las perspectivas estan basadas en objetivos
estratégicos que pueden ser medidos con indicadores de rendimiento, resultados y acciones (Ron 'y

Sacoto, 2021).
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En particular, la perspectiva del cliente, propuesta por Kaplan y Norton encuentra un
soporte en el CRM, ya que este permite analizar los niveles mas detallados de la interaccion con el
consumidor. A través de las soluciones tecnoldgicas del CRM, las empresas pueden redisefiar y
ejecutar digitalmente sus estrategias orientadas al cliente, evaluando ademas los mecanismos
empleados para generar conocimiento y formular acciones estratégicas. De este modo, el CRM
posibilita la conversion de los resultados obtenidos en indicadores predictivos del desempefio

financiero futuro de la organizacion.

Conjuntamente , esta herramienta permite que la evaluacion de las necesidades del cliente
y la deteccion de tendencias de mercado se puedan relacionar con la interpretacion de los datos de
manera que favorezca la adaptacion de productos y servicios , apoyandose en datos correctos y
actualizados con la digitalizacién , las organizaciones obtienen una comprension de mercado mas
completa y en funcién del comportamiento del consumidor, cuestionando esta que viene
demandando la adaptacidn de las condiciones internas a los cambios producidos en el entorno para

que la organizacion pueda ser competitiva y pertinente.

No obstante, la medicién del CRM presenta desafios derivados de factores como la
multiplicidad de canales de informacion, la diferenciacién entre unidades de negocio y productos,
la integracion de procesos en la cadena de valor, y las variaciones en los estilos de toma de

decisiones y objetivos del sistema de medicion (Correa, 2021)

(Correa, 2021) “Gestion del conocimiento, CRM y Balanced Scorecard: una integracion
estratégica para la competitividad empresarial*. Revista Facultad de Ciencias Economicas:

Investigacion y Reflexién, 19(2), 73-91.
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Impacto en la Gestion de Operaciones y Cadena de Suministro

La gestion de operaciones se refiere al disefio, direccion y control de los procesos que
transforman insumos en bienes y servicios, implica actividades como produccion, calidad,
logistica, entre otras. Por su parte, la gestion de la cadena de suministro (SCM) se refiere al “flujo”
de produccion de bienes, servicios, informacion desde los proveedores iniciales hasta el cliente

final, incluyendo la coordinacion de todos los actores de esa cadena.

Mejora en eficiencia operativa y reduccién de costos

e Una gestionada cadena de suministro ayuda a reducir inventarios innecesarios, optimizar
las rutas de transporte, etc. A esto se le afiade la minimizacion de desperdicios, la reduccion
en tiempos de periodos , lo que afecta directamente y positivamente a los costos a los que

se hace frente en la operativa.

Mejora del servicio al cliente y posicionamiento competitivo

e Una gestion eficaz permite que los productos lleguen al cliente en el momento adecuado,

con calidad, aumentando la satisfaccion del cliente y mejorando la fidelidad.

Optimizacion de Procesos mediante Software de Gestion (ERP para PYMES)

Los sistemas de Enterprise Resource Planning se utilizan para integrar en una sola plataforma las

areas de contabilidad, compras, ventas, inventarios, produccion, RR.HH., etc. Esto permite:
e Estandarizar y documentar procesos.

e Reducir tiempos de ciclo (menos retrabajos, menos duplicidad de registros).
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e Mejorar la calidad y disponibilidad de la informacidn para la toma de decisiones.

e Facilitar el control de recursos (materiales, financieros, humanos).

Trazabilidad y Logistica con tecnologias 10T y software especializado

La trazabilidad logistica es un componente fundamental en las cadenas de suministro
modernas, ya que permite identificar, registrar y monitorear el recorrido de un producto desde su
origen hasta su entrega final. El Internet de las Cosas (loT) ha impulsado una evolucién
significativa en este campo mediante el uso de sensores inteligentes, etiquetas RFID, GPS y
dispositivos que capturan datos en tiempo real sobre ubicacion, temperatura, humedad o estado de

los envios (Durén, 2025)

Automatizacion de Tareas Repetitivas (Robotic Process Automation - RPA).

La automatizacioén robotica de procesos (RPA) consiste en el uso de “bots” de software
capaces de repetir tareas digitales rutinarias con fiabilidad, operando a través de interfaces de

usuario o APIs imitando la actuacion humana en sistemas informaticos (Navarrete et al., 2022)

Entre sus beneficios destacan la reduccién de costos y errores, y el desplazamiento del
capital humano hacia tareas de mayor valor; sin embargo, su implementacién implica desafios
como la seleccion adecuada de procesos, la necesidad de gobernanza y la probabilidad del impacto

en el empleo (Navarrete et al., 2022)

Impacto en la Gestion Financiera
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La transformacion digital ha modificado profundamente la forma en que las empresas
administran sus recursos financieros. En el contexto ecuatoriano, el uso obligatorio de facturacion
electronica, el crecimiento de plataformas fintech y las herramientas de analisis en tiempo real han
permitido que las organizaciones tomen decisiones mas oportunas, reducen errores y mejoren la
eficiencia en la gestion de sus operaciones. Estos avances tecnologicos no solo automatizan
procesos, sino que también fortalecen la transparencia, el control y la capacidad de planificacion

estratégica de las empresas.

Software Contable y de Facturacion Electrénica (obligatorio en Ecuador)

En Ecuador, la implementacién de la facturacién electrénica es un requisito legal
administrado por el Servicio de Rentas Internas (SRI). Este sistema permite que las empresas
registren y transmitan sus comprobantes tributarios de forma digital, o que reduce costos, elimina

documentos fisicos, facilita auditorias y minimiza riesgos de errores humanos.

Los softwares de contabilidad integrados a las plataformas de facturacion electronica
permiten la automatizacion de los registros contables, la generacion de informes contables en
tiempo real y la mejora del control interno de las organizaciones. Las compuertas que abren estos
sistemas permiten a las organizaciones mejorar su capacidad para llevar un seguimiento de los
ingresos, de los gastos, de los impuestos y de las obligaciones fiscales, lo cual facilita la gestion de

la contabilidad diaria.

Fintech y Alternativas de Financiamiento Digital (crowdfunding, finanzas en linea)
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Las fintech han mejorado el acceso al financiamiento para PYMES a través de servicios
digitales como créditos en linea, billeteras virtuales y pagos electronicos. El crowdfunding permite
a los emprendedores conseguir financiacion por medio de crowdfunding, dejando de lado la banca
tradicional. Los recursos de crowdfunding mejoran el sistema de evaluacion de crédito, a la vez
que hacen mas rapidas las decisiones , garantizando asi la obtencion de liquidez para las empresas
de una forma maés flexible . La digitalizacion de la financiacion mejorara también la trazabilidad
de las operaciones y , por tanto , facilitara también la gestion financiera , que , como consecuencia

, Se vuelve mas rapida y mas accesible.

Anélisis Financiero en Tiempo Real con Dashboards

Los dashboards financieros permiten visualizar indicadores claves como liquidez,
rentabilidad, flujo de caja y ventas en tiempo real mediante herramientas como Power Bl, Tableau
o software contable. Este andlisis facilita a los gerentes identificar tendencias, anticipar riesgos y
evaluar el desempefio financiero al instante, fortaleciendo la toma de decisiones estratégicas.
Gracias a la automatizacion y la integracion de datos, los dashboards reducen errores en los

informes manuales y permiten un seguimiento continuo del estado financiero.

Impacto en la Gestion de Recursos Humanos

e Teletrabajo y Colaboracion Remota (plataformas como Microsoft Teams, Zoom).
e Plataformas de Gestion del Talento y Capacitacion Online (E-learning).

e Cambio en la Cultura Organizacional hacia la innovacion y la flexibilidad.

Impacto en la Gestion Estratégica y Toma de Decisiones
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e Business Intelligence (Bl) y Analitica de Datos para la toma de decisiones basada en
evidencia.
e Mayor Agilidad y Capacidad de Adaptacion al Cambio (Empresas Agiles).

e Identificacion de Nuevas Oportunidades de Negocio.

Factores facilitadores y barreras para la td en PYMES ecuatorianas

En los ultimos afos, la transformacion digital se ha convertido en un elemento esencial de
la competitividad empresarial. Las pequefias y medianas empresas PYMES ecuatorianas, que
constituyen mas del 90% del tejido productivo y generan aproximadamente el 60% del empleo
nacional (Blandon & Cueva, 2017), han comenzado a integrar progresivamente herramientas
tecnoldgicas en sus procesos. No obstante, su nivel de adopcion tecnoldgica es aun limitado y

depende de la presencia de factores internos y externos que facilitan o dificultan este proceso.

De acuerdo con el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion
(Sandoval y Cando, 2025), la tecnologia digital “constituye un eje esencial para el fortalecimiento
del tejido productivo nacional mediante la adopcion de tecnologias digitales que potencien la
eficiencia, innovacién y la inclusion econémica” (p.4). Por ello, comprender los factores que
facilitan su implementacién resulta fundamental para promover el desarrollo sostenible del

ecosistema empresarial ecuatoriano.

Factores Facilitadores Internos y Externos

e Internos:
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Los factores internos hacen alusion a las condiciones y recursos que aparecen en el seno de la
empresa y que hacen que la empresa pueda o tenga impulso para llevar a cabo las estrategias
digitales. Estos factores estan relacionados en gran medida con la forma organizativa, el liderazgo,

la cultura de la organizacion y la capacidad de aprendizaje individualizado.

e Liderazgo comprometido y cultura organizacional orientada a la innovacion

El Liderazgo digital es uno de los factores internos méas determinantes para la adopcion
tecnoldgica. Se ha evidenciado que las PYMES con gerentes o duefios que poseen una mentalidad
innovadora tiendan a incorporar mas rapido las herramientas digitales y a obtener mejores
resultados. Galarza Sanchez (2023) sostiene que “la mentalidad de los directivos y su apertura al
cambio tecnoldgico son factores determinantes para que las PYMES adopten soluciones digitales

de manera sostenible” (p.7).

El Liderazgo no restringe la toma de decisiones estratégicas, mas bien consiste en motivar y
dirigir al equipo hacia la transformacion. Un lider digital es aquel que entiende que la tecnologia
no sustituye a la persona , sino que es aquella que puede implicar sus capacidades ; este tipo de
liderazgo debe fomentar una cultura organizacional que valore la creatividad, el aprendizaje

continuo y la experiencia controlada.

En el contexto ecuatoriano, la direccion de las pequefias y medianas empresas llevada a cabo
por empresarios jovenes y de caracter tecnologico tiene, por el contrario, una cultura mas abierta
al cambio. El caso de las pequefias empresas dedicadas al comercio electronico y / o la gastronomia,
que han logrado digitalizar su gestién administrativa de ventas, es un claro ejemplo de pequefias
empresas que se motivan a desarrollar su potencial de crecimiento, a partir de una direccion

perseguida por aquellos lideres que comprenden la realidad del mercado, cada vez mas digitalizado.
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Las organizaciones con una direccion mas tradicional, por el contrario, muestran resistencias y

lentitudes para aceptar la tecnologia, que determinan barreras en su crecimiento.

e Capacitacion y desarrollo de competencias digitales

La capacitacion constituye la base con la cual se edifica la transformacion digital. No solo se
necesita disponer de tecnologia si los empleados no tienen las competencias necesarias para
utilizarla estratégicamente. (Delgado y Rodriguez, 2024) afirman que “la capacitacion, el acceso a
tecnologias y las politicas gubernamentales son las principales impulsoras de la digitalizacion de

las PYMES en Ecuador” (p.513)

Muchas empresas ecuatorianas han adquirido herramientas digitales como sistemas ERP,
plataformas de comercio electronico o servicios en la nube, pero su uso efectivo depende del

conocimiento personal.

En la practica diaria, una PYME que invierte en la formacion de sus empleados no solo mejora
el rendimiento técnico de los trabajadores, sino que también mejora su motivacién y la capacidad
de la empresa para retener la plantilla. La formacién a lo largo de la vida, ademas, propicia la
existencia de una cultura del aprendizaje a través de la cual los trabajadores se adaptan mejor a los
cambios que la implementacién de la tecnologia del momento genera . Esto tiene especial
relevancia en sectores productivos como el de la fabricacion y el del comercio, donde la tecnologia

incide de forma directa sobre la produccion y la atencién al cliente , entre otros aspectos.

e Planificacion estratégica digital y asignacion de recursos
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La planificacidn estratégica digital es el factor que permite que la digitalizacion no sea un
esfuerzo aislado, sino un proceso sistematico y medible. (Navarrete et al., 2022) explican que “la
implementacion de TIC en los emprendimientos ecuatorianos permite optimizar procesos,
fortalecer el marketing y aumentar la productividad empresarial” (p.3). Esto refleja que la
tecnologia, cuando se alinea con los objetivos corporativos, se convierte en un activo estratégico.

La experiencia confirma que las PYMES ecuatorianas que ejecutan un plan digital que
contiene metas claras, indicadores y presupuesto logran una mayor eficiencia con respecto a
aquellas que no lo hacen ; es decir , las que definen explicitamente sus metas , que cuentan con
indicadores para medir el estado de situacion o evaluar sus resultados y que poseen un presupuesto
para las inversiones , asi como para evaluar sus posibles aportaciones en funcion del retorno de
aquellas , y para reformularlas en funcion de como evolucionando siguiendo las condiciones del

comercio.

e [actores Externos:

Los factores externos influyen significativamente en la capacidad de las PYMES para

adoptar tecnologias, especialmente después de la pandemia.

Segun la (SELA, 2025), el marco institucional, econdémico y tecnoldgico incide
directamente en la digitalizaciéon empresarial , observandose que en Ecuador, tales politicas
publicas, el incremento de la conectividad, la adecuacion de los servicios tecnoldgicos y el cambio

en el comportamiento del consumidor desencadenan una situacion favorable.

e Politica publica nacional de transformacion digital
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En Ecuador, la transformacion digital ha sido impulsada en parte por las politicas publicas que
el Estado ha desarrollado en los dltimos afios. La Agenda de Transformacion Digital 2022-2025
plante6 objetivos claros relacionados con la modernizacion de servicios digitales, la mejora de la
infraestructura de conectividad y el fortalecimiento del ecosistema tecnologico del pais. Para las
PYMES, esto representa un respaldo importante, ya que les da una guia general sobre el rumbo que

estd tomando el pais en cuanto al uso de tecnologia en los procesos productivos.

A esta agenda se suma la Politica Publica para la Transformacion Digital 2025-2030, que busca
mantener la continuidad de las acciones iniciadas y promover un entorno (Kruger,2024). Cuando
existe una vision estatal clara sobre innovacion y digitalizacion, las empresas se sienten mas
seguras de invertir, porque perciben que se trata de un objetivo nacional que tendra apoyo a largo

plazo.

En general, estas politicas funcionan como un facilitador externo porque reducen la
incertidumbre que suelen enfrentar las PYMES al momento de adoptar tecnologia.
Cuando las empresas observan que el Gobiernos respalda y promueve la digitalizacion, aumenta
su confianza para invertir y modernizarse, ain si no cuentan con todos los recursos necesarios

desde el inicio.

e Mejora progresiva en la infraestructura de conectividad

En los dltimos afios Ecuador ha experimentado mejoras en su infraestructura de conectividad
gracias al aumento de redes de fibra dptica, expansion de servicios moviles y mayor oferta de
proveedores de Internet. Esto ha permitido que mas empresas tengan acceso a servicios digitales

basicos, lo cual es indispensable para cualquier proceso de transformacion digital (Suarez, 2022)
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Aunque los avances no han sido iguales en todo el pais, si representan un cambio significativo en

comparacion con afos anteriores.

La mejora en la conectividad también ha contribuido a incrementar la cantidad de PYMES que
tienen la posibilidad de implementar herramientas como sistemas de facturacion electronica o
plataformas de comercio electronico e incluso servicios en la nube ; en tal sentido , la Camara de
Comercio de Quito (2023) sostiene que una mejor calidad del acceso a Internet ha beneficiado la
participacion de empresas pequefias en mercados digitales y la ha ampliado , reduciendo asi como

las barreras de entrada.

Sin embargo, este facilitador también pone de manifiesto diferencias. Las pequefias y medianas
empresas ubicadas en zonas urbanas suelen cosechar mas rendimientos, por contar con servicios
mas estables y mas rapidos, mientras que las zonas rurales, cuando hacen la comparacion, han ido
mas lentas. Sin embargo, el avance del factor infraestructura es un factor favorecedor, ya que sin

ella, la digitalizacion simplemente no podria avanzar.

Disponibilidad creciente de servicios tecnologicos

El mercado ecuatoriano ha experimentado un aumento considerable en la oferta de soluciones
digitales disefiadas para empresas. Hoy en dia existen softwares administrativos, herramientas de
control de inventarios, sistemas ERP, plataformas de tiendas virtuales y servicios de
almacenamiento en la nube que antes solo estaban al alcance de grandes compafiias. Esta
ampliacion de opciones ha facilitado que mas PYMES encuentren soluciones ajustadas a sus

necesidades y a sus capacidades econdmicas (Acosta y Jiménez, 2020)
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Ademas, la competencia entre proveedores tecnoldgicos ha generado beneficios como precios
mas accesibles, planes escalables y mejoras en el soporte técnico. Para empezar a digitalizar
procesos basicos. Gracias a herramientas mas amigables y econdmicas, pueden dar sus primeros

pasos en la modernizacion de sus operaciones sin comprometer su estabilidad financiera.

Apoyo internacional y financiamiento para la inclusion digital

Otro factor que ha influido en la digitalizacién del pais es el apoyo de organismos
internacionales como el Banco Interamericano de Desarrollo (BID). Estas organizaciones han
financiado proyectos orientados a reducir la brecha digital, mejorar la conectividad y fortalecer las
capacidades tecnologicas del pais, lo que genera un entorno mas favorable para que las empresas

se modernicen (BBVA, 2025)

Aunque la mayor parte de estos fondos no estd dirigida exclusivamente a PYMES, si

contribuyen a mejorar el ecosistema en el que ellas operan.

El respaldo internacional también incorpora investigaciones, diagnosticos y asistencia técnica
que ayudan al pais a comprender sus restos y sus oportunidades en el ambito digital. Lo anterior
influye implicitamente en la formulacion de politicas pablicas y en el desarrollo de iniciativas que
benefician al sector productivo en su conjunto. Unas PYMES que operen en este contexto mas

robusto podran acceder a servicios y a programas que antes no existian.

En este sentido el financiamiento internacional funciona como un complemento a las politicas
nacionales. Aungue no resuelve todos los problemas, si ayuda a crear un entorno mas dinamico,
donde la digitalizacion empieza a ser vista como una necesidad y una oportunidad para mejorar la

competitividad del pais.
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Tendencias del mercado y cambios en el comportamiento del consumidor

Después de la pandemia, el comportamiento del consumidor ecuatoriano cambid de manera
notable. Muchas personas empezaron a utilizar con mayor frecuencia canales digitales para
comprar productos, contratar servicios y comunicarse con las empresas. Este cambio obligo a las
PYMES a adaptarse y a buscar herramientas que les permitieran responder a estas nuevas

exigencias del mercado (Ron y Sacoto, 2021)

Conforme los clientes fueron adoptando procesos més réapidos y digitales, por ejemplo,
atencion on - line o pagos electronicos, las PYMES se dieron cuenta de que mantener las practicas
tradicionales era arriesgarse a perder ante empresas que ya estaban adquiriendo estas nuevas
practicas. La presion del mercado se convirtio en un gran factor de activacion para ir mas rapido
en su digitalizacion y en la investigacion de nuevas formas de hacer la gestion de las ventas y la
atencion al cliente. En la realidad, estas presiones externas se transforman en un tipo de " impulso"
para la digitalizacion. Las PYMES que no se digitalizan corren el riesgo de perder competitividad
respecto a otras que incorporan herramientas digitales y pueden hacer uso de nuevas oportunidades

de negocio.

Impulso institucional a la cultura e inclusion digital

El gobierno ecuatoriano también ha promovido iniciativas para desarrollar habilidades
digitales en la poblacion, lo cual es clave para que las empresas puedan avanzar en sus procesos de
transformacion digital. La Agenda Digital incluye acciones relacionadas con la alfabetizacion
digital, el acceso equitativo a la tecnologia y la capacitacion para el uso de herramientas digitales

(Correa, 2021)

Estas acciones benefician tanto a trabajadores como a emprendedores.
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Igualmente, universidades, instituciones publicas y organizaciones privadas han puesto en
marcha formaciones gratuitas o gratuitas referidas a comercio electronico, herramientas ofimaticas,
marketing digital o plataformas administrativas. Esto ha hecho posible que un mayor nimero de
personas tengan los conocimientos basicos que les permitan integrarse a procesos de tecnologia

como dentro de las empresas.

El fortalecimiento de estas capacidades contribuye a crear una cultura mas abierta a la
innovacion. Mientras méas personas comprendan y utilicen herramientas digitales, mas facil sera

para las PYMES implementar procesos de transformacion ya que se reducen las resistencias

Barreras y Desafios para la Implementacion

e Barreras Econdmicas: Alto costo de inversion inicial y mantenimiento

El costo de implementar tecnologias digitales es uno de los principales desafios para las
PYMES ecuatorianas. Muchas de estas empresas no tienen suficiente liquidez para invertir en
computadoras, software o sistemas de gestion digital y deben priorizar gastos operativos basicos.
Segun la ESPOL (2021), una gran parte de PYMES trabaja con capital limitado y enfrenta

dificultades para financiar proyectos que no generan beneficios inmediatos.

Una vez més , la digitalizacion no unicamente es un costo de inicio , sino que conlleva un
costo constante y permanente , dado que las herramientas digitales requieren mantenimiento,
actualizacion y licencias que hay que volver a adquirir o renovar de manera habitual ; y las
pequefias empresas pueden ver convertidos estos compromisos en una carga muy pesada que afecta
su estabilidad financiera, ya que ello las hace preferir mantener sus procesos manuales o

tradicionales.
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e Barreras Técnicasy de Conocimiento: Falta de personal capacitado (brecha de talento

digital)

Otro desafio importante es la falta de personal capacitado para manejar herramientas
digitales dentro de las PYMES. Muchas empresas no tienen trabajadores especializados en
tecnologia, andlisis de datos o0 administracion de plataformas digitales. La (SELA, 2025)sefiala que
la falta de habilidades es una de las principales limitantes para la productividad y la innovacion en

la region.

Incluso si la empresa incorpora tecnologia, la falta de conocimiento para adoptarlas de
forma eficiente acaba mermando su impacto y causando frustracion entre los trabajadores. En gran
parte de las PYMES, las responsabilidades caen en manos de unas pocas personas, lo que dificulta
dedicar tiempo o recursos a la capacitacion de los trabajadores. Asi pues, se genera una dependencia
cada vez mayor de los proveedores u otras técnicas. A nivel general, esta frontera limita mucho el
avance de la transformacion digital, ya que sin el talento necesario, la adopcion superficial de la
tecnologia hace que las empresas no alcancen los beneficios que les podrian ofrecer las

herramientas incorporadas.

e Barreras Culturales: Resistencia al cambio, desconocimiento de los beneficios

La cultura organizacional también juega un papel fundamental en el proceso de
digitalizacion. Muchas PYMES ecuatorianas estan acostumbrados a trabajar con métodos
tradicionales y sienten desconfianza hacia las herramientas tecnoldgicas, especialmente cuando no
tienen experiencia previa con ellas. Esta resistencia se observa con mayor frecuencia en empresas

familiares o con estructuras jerarquicas mas cerradas.
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Otro ambito cultural es el desconocimiento de los beneficios reales que entrega el proceso
de la digitalizacion: hay empresas que consideran que la tecnologia es cara, compleja o superflua
para su actividad comercial. Esta percepcion restringe su inclinacion a realizar inversiones, a pesar
de que herramientas sencillas pueden contribuir de forma drastica a mejorar su productividad o a

ampliar su capacidad de comercializacion.

En este sentido las barreras culturales son mas dificiles de romper porque no vamos a poder
contar con el dinero, sino con una serie de elementos en los que va a ser necesario dar una vuelta a
la mentalidad y a la forma de gestionar. En el caso de que la empresa no esta dispuesta a innovar

en cualquier proceso digital resultd, el tema se hace mas lento o incluso inviable.

e Barreras de Infraestructura: Calidad y costo de la conectividad a internet en algunas

zonas del pais.

Uno de los obstaculos mas comunes, y especialmente fuera de las grandes ciudades, es la
calidad y el coste del servicio de Internet. Aunque Ecuador tiene una conectividad avanzada,
todavia exponen zonas rurales donde el acceso es suficiente o donde la velocidad no es la suficiente
para utilizar herramientas digitales donde se necesita una conexion estable (SELA, 2025)

Estas limitaciones impiden que las PYMES adopten soluciones mas avanzadas, como
sistemas en la nube, plataformas de ventas online o videoconferencias. Incluso actividades basicas
como enviar archivos de gran tamafio o realizar capacitaciones virtuales pueden volverse

complicadas en zonas con mala conexion.

64
Cadigo de documento: UDED-FOR-V3-2024-011 Rev. UPDI: 2024-sep-19
Cadigo de proceso: GDOC-ATAD-5-3



CAPITULO 111

METODOLOGIA

Enfoque de investigacion

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque cualitativo, dado que se orient6 a
comprender de manera profunda las percepciones, experiencias y barreras que enfrentaron las
pequefias y medianas empresas en el proceso de implementacion de nuevas tecnologias digitales.
Este enfoque permitid analizar el fendbmeno desde la perspectiva directa de los actores
empresariales, priorizando la interpretacion de los significados que estos atribuyeron a la

transformacion digital dentro de sus organizaciones.

En contraposicién a los enfoques de tipo cuantitativo, el enfoque cualitativo ha permitido
que se exploren dimensiones subjetivas de los constructos tales como la resistencia al cambio, el
nivel de aceptacion tecnoldgica y las limitaciones que se perciben por parte de los sujetos
(empresarios) ; Las dimensiones mencionadas hicieron una fuerte contribucion para aclarar la toma
de decisiones organizacionales . El enfoque cualitativo logra ademas explicar el contexto social,
economico y cultural de las PYMES que tienen su operacion en el Distrito Metropolitano de Quito.
En concordancia con (Hernandez-Sampieri et al., 2006), el enfoque cualitativo resultd pertinente
cuando el objetivo fue interpretar fendmenos complejos en su entorno natural, permitiendo una

aproximacion flexible, reflexiva y contextualizada al objeto de estudio.

Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental, debido a que no se realizd ninguna

manipulacion intencional de las variables analizadas, sino que se observo y analizo la realidad tal
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como se presentd en las PYMES participantes. Este disefio dio lugar a poder estudiar las barreras
tecnoldgicas sin introducir cambios en las dindmicas organizativas ni en los procesos internos de
las empresas. Por otro lado, el disefio del estudio fue transversal porque la recoleccion de la
informacion se llevo a cabo en un solo momento del tiempo, lo cual posibilité obtener una visién

global acerca del estado de la implementacion de la tecnologia en las PYMES seleccionadas.

Esta modalidad de disefio es adecuada para lograr identificar las principales limitaciones y
dificultades percibidas por los empresarios en un contexto determinado. Segun (Creswell y Poth,
2021), los disefios no experimentales y de tipo transversal son utilizados en investigaciones
cualitativas que persiguen describir y tratar de entender fendmenos sociales y organizacionales sin

ser intervenidos por los disefios experimentales.

Tipo de disefio

El tipo de disefio aplicado fue descriptivo—interpretativo, ya que se buscO describir
detalladamente las barreras que afectaron a las PYMES en la adopcion de nuevas tecnologias, asi
como interpretar los significados y valoraciones que los participantes otorgaron a dichas barreras.
Este disefio hizo posible el analisis del sistema no solo en lo que respeta a las dificultades que
existian, sino también a la forma en que fueron percibidas y enfrentadas por los diferentes
empresarios en su contexto cotidiano. Fue de esta manera que se analizo la falta de capacitacion,
el desconocimiento de herramientas digitales, los escasos recursos econdémicos propios , la

resistencia a los cambios por cuestiones culturales , etc.

En este sentido, el disefio interpretativo facilito la construccion de una comprension integral
del fendmeno, a partir del analisis sistematico de discursos y opiniones obtenidas mediante

entrevistas y encuestas. (Miles et al., 2020), sefialan que este tipo de disefio resulta adecuado
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cuando el analisis se centra en la interpretacion profunda de datos cualitativos provenientes de

diversas fuentes.

Alcance

El alcance de la investigacion fue exploratorio y descriptivo. Fue exploratorio debido a que
el estudio abordd una problematica que aln presenta vacios de informacion desde una perspectiva
cualitativa en el contexto ecuatoriano, especialmente en relacion con las barreras tecnologicas que
enfrentan las PYMES urbanas. Este caracter exploratorio permitié obtener una aproximacion
inicial al fendmeno, identificando elementos clave que influyeron en la implementacion

tecnoldgica.

De igual manera, el estudio también tuvo un alcance descriptivo, puesto que permitié
caracterizar con minuciosidad las barreras principales que se habian podido identificar desde la
informacion aportada por las empresas participantes. No se pretendia elaborar relaciones de
causalidad o generalizaciones estadisticas, sino poder comprender la realidad concreta de las
PYMES que se intercambian. (Flick, 2021) esta parte también defiende que este alcance es
apropiado para investigaciones cualitativas orientadas a contextualizar problematicas que van

surgiendo en entornos organizacionales que son cambiantes.

Objeto de estudio

El objeto de estudio estuvo constituido por las barreras que afectaron a las pequefias y
medianas empresas en el proceso de implementacion de nuevas tecnologias digitales. Dichas
barreras fueron analizadas en PYMES ubicadas en barrios urbanos del Distrito Metropolitano de
Quito, pertenecientes principalmente a los sectores comercial y de servicios. La investigacion
concluye que existen factores internos , como la cultura con la que cuenta la educacion , y
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competencias digitales del personal que determinan el uso de la tecnologia ; y , a su vez , explica
la influencia de factores externos como el acceso a la infraestructura tecnoldgica, recursos

financieros y apoyo institucional.

La delimitacion clara del objeto de estudio permitioé orientar adecuadamente la seleccién de
la poblacion, la muestra y las técnicas de recoleccion de datos, garantizando coherencia
metodoldgica. De acuerdo con (Creswell y Poth, 2021), una definicidn precisa del objeto de estudio

es fundamental para asegurar la validez y profundidad de los estudios cualitativos.

Técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se utilizaron dos técnicas principales: la entrevista
semiestructurada y la encuesta. Las entrevistas semiestructuradas permitieron profundizar en las
experiencias, percepciones y opiniones de los representantes de las PYMES respecto a la
implementacién de nuevas tecnologias, brindando flexibilidad para ampliar o profundizar las
respuestas. Ademas, se realizaron encuestas con preguntas abiertas y cerradas, dirigidas a

identificar sistematicamente las barreras tecnoldgicas mas comunes.

La aplicacion conjunta de ambas técnicas ha facilitado incrementar la consistencia de la
informacion obtenida y , a su vez , permitir la confrontacién de los datos que se obtienen a partir
de diferentes. (Hernandez-Sampieri et al., 2006) indican que la triangulacion de las técnicas de
recoleccion de datos en investigaciones cualitativas contribuye a mejorar la validez, confiabilidad

y riqueza del analisis.
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Procedimiento de recoleccion de datos

El procedimiento de recoleccion de datos se llevé a cabo de manera ordenada y secuencial.
En primer lugar, se definio la poblacion de estudio, conformada por pequefias y medianas empresas
ubicadas en barrios urbanos del Distrito Metropolitano de Quito. Posteriormente, la muestra se
determind mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, segmentado en tres distritos
urbanos de la ciudad: Norte, Centro y Sur. En cada uno de estos distritos se aplicaron 15 encuestas
, obteniendo una muestra total de 45 usuarios, consideradas representativas para el desarrollo de la

investigacion.

Asimismo, con el objetivo de completar lo obtenido mediante las encuestas, se realizaron a
cabo entrevistas de tipo semiestructuradas a los representantes de los diferentes tipos de empresas
seleccionadas para poder llevar a cabo la investigacion. La realizacion (en el caso de las entrevistas)
de los instrumentos en cuestion fue presencial y virtual de acuerdo a la disponibilidad de los
participantes en cuestion , pero previo consentimiento informado, al objeto de garantizar principios

éticos de confidencialidad y voluntariedad y tal y como se recomienda por (Flick, 2021).

Procesamiento de los datos

El procesamiento de los datos se efectu6 mediante un analisis cualitativo de contenido. En
una primera etapa, la informacion recopilada a través de las entrevistas y las preguntas abiertas de
las encuestas fue organizada y transcrita de manera sistematica. Posteriormente, se realizé una
codificacion abierta, identificando unidades de significado relacionadas con las barreras

econdmicas, técnicas y culturales.

Por su parte, estas categorias iniciales fueron trabajadas posteriormente en temas centrales

que dieron lugar a la estructuracion de la informacion coherente para su interpretacion. Este proceso
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analitico fue ir subiendo y bajando a lo largo del proceso de investigacion, revisando sucesivamente
las mismas informaciones no sélo lo para poder hacer las coherentes sino también para aumentar
la profundidad interpretativa. (Miles et al., 2020) destacan que este tipo de procesamiento permite

reducir, organizar y dar sentido a grandes volumenes de informacion cualitativa.

Técnicas estadisticas

En coherencia con el enfoque cualitativo del estudio, no se aplicaron técnicas estadisticas
inferenciales. No obstante, se empled estadistica descriptiva basica inicamente para caracterizar la
muestra en términos de nimero de empresas encuestadas y su distribucion por distritos urbanos.
Esta informacién tuvo un caracter exclusivamente contextual y metodologico, sin constituir un
apartado de resultados, ya que su finalidad fue apoyar la comprension del proceso de investigacion.
(Creswell y Poth, 2021) indican que el uso complementario de estadistica descriptiva en estudios
cualitativos puede contribuir a contextualizar la muestra sin desvirtuar el enfoque interpretativo del

estudio.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

Resultados Encuestas

En este apartado se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de las
encuestas realizadas a las pequefias y medianas empresas (PYMES) ubicadas en barrios urbanos
del Distrito Metropolitano de Quito. La recoleccion de informacion se llevd a cabo mediante un
instrumento estructurado con escala tipo Likert, aplicado a una muestra total de 45 empresas,
distribuidas equitativamente en los distritos Norte, Centro y Sur de la ciudad. El objetivo de esta
fase fue recopilar informacion relevante que permitiera identificar las percepciones de los
encuestados en relacion con el uso de tecnologias digitales, la comunicacion digital, la experiencia
del cliente y la competitividad empresarial.

Los resultados, a su vez, se ordenan de una manera sistematica, a partir de la tabulacion de
frecuencias, con lo que se obtuvo una respuesta clara y ordenada de cada una de las preguntas
utilizadas. Ordenar y clasificar permitira una visualizacion objetiva de los resultados obtenidos, sin
ninguna interpretacion y sin realizar ninguna valoracion, ya que las interpretaciones se expresaron
en el apartado correspondiente. De tal manera que los resultados se convirtieron en la base empirica
del estudio, obteniendo insumos para comprender la transformacion digital en cuanto a la gestion
empresarial de las PYMES vy las barreras observadas durante su implementacion.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en las encuestas, en base a la escala
sugerida:

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

1. Las PYMES que utilizan redes sociales (Facebook, Instagram, WhatsApp, TikTok)
son mas faciles de contactar.

Tabla 4. Las PYMES que utilizan redes sociales son mas faciles de contactar

Escala  Frecuencia Porcentaje

1 7 16 %
2 0 0%
3 4 9%
4 15 33 %
5 19 42 %
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1. Uso de las redes sociales

Uso de las redes sociales
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion
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Los resultados evidenciaron una percepcién mayoritariamente positiva respecto a la
facilidad de contacto con las PYMES que utilizan redes sociales. La concentracion de respuestas
en los niveles “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo” indico que los canales digitales facilitaron
la comunicacion entre las empresas y sus clientes. No obstante, la presencia de respuestas en
desacuerdo reflejo que aun existieron PYMES cuya gestion de redes sociales no resulté efectiva,

lo que sugiere diferencias en el nivel de aprovechamiento de estas herramientas.

2. Prefiero comprar en negocios que ofrecen atencion al cliente a través de medios
digitales.

Tabla 5. Prefiero comprar en negocios con atencion digital

Escala Frecuencia Porcentaje
1 6 13%
2 2 4%
3 13 29%
4 13 29%
5 11 24%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2. Negocios con atencion digital
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Negocios con atencion digital
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Fuente: Elaboracidn propia

Interpretacion

Las respuestas mostraron una tendencia favorable hacia la atencién digital, aunque con una
distribucion mas equilibrada entre las opciones de acuerdo y neutralidad. Esto indicé que, si bien
una parte significativa de los encuestados valoré positivamente la atencion digital, otro grupo
mantuvo una postura indiferente, lo que sugiere que la preferencia por estos canales dependi6 de

la experiencia previa y de la calidad del servicio ofrecido.

3. El uso de WhatsApp mejora la rapidez en la atencién al cliente de las PYMES.
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Tabla 6. WhatsApp mejora la rapidez en la atencion

Escala Frecuencia Porcentaje
1 3 7%
2 2 4%
3 4 9%
4 19 42%
5 17 38%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. WhatsApp mejora la rapidez en la atencion

WhatsApp mejora la rapidez en la
atencion
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
Los resultados mostraron que existe una marcada tendencia a la aceptacion en el uso de la
aplicacion WhatsApp como herramienta de atencién al cliente. La mayoria de los encuestados se
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pronuncio a favor de que la aplicacion WhatsApp facilitara la agilidad en la comunicacién, lo que
puso de manifiesto la importancia de este canal digital mediante el uso de una herramienta de este
tipo en las PYMES. Las respuestas en contra fueron escasas , lo cual sirvio para reforzar la

percepcion sobre la utilidad que puede llegar a tener su uso en la operativa.

4. Considera importante que las PYMES tengan presencia activa en redes sociales.

Tabla 7. Es importante la presencia activa en redes sociales

Escala Frecuencia Porcentaje
1 4 9%
2 3 7%
3 4 9%
4 8 18%
5 26 58%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4. Es importante la presencia activa en redes sociales
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Es importante la presencia activa en
redes sociales
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Fuente: Elaboracidn propia

Interpretacion

La interpretacion de los datos mostr6 un consenso amplio sobre la importancia de la
presencia activa en redes sociales. La elevada frecuencia en la opcion “Totalmente de acuerdo”
indicd que los encuestados consideraron estas plataformas como un elemento fundamental para la
visibilidad y posicionamiento de las PYMES. Esto evidencié que las redes sociales fueron

percibidas como un factor estratégico en la gestion empresarial actual.

5. Lacomunicacion digital con las PYMES facilita la realizacion de pedidos o solicitudes.

Tabla 8. La comunicacién digital facilita pedidos

Escala Frecuencia Porcentaje
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1 3 7%

2 2 4%

3 2 4%

4 22 49%

5 16 36%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5. La comunicacion digital facilita pedidos

La comunicacion digital facilita pedidos
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Los resultados indicaron que la comunicacion digital fue percibida como un facilitador
significativo en la realizacion de pedidos o solicitudes. La mayoria de las respuestas se concentrd
en las categorias de acuerdo, lo que reflejé que los canales digitales simplificaron los procesos de
interaccion comercial. Las respuestas negativas fueron limitadas, sugiriendo que los beneficios

superaron ampliamente las dificultades percibidas.
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6. Las PYMES que utilizan tecnologia digital brindan un servicio mas rapido.

Tabla 9. Las PYMES digitales brindan servicio mas rapido

Escala Frecuencia Porcentaje
1 3 7%
2 1 2%
3 7 16%
4 20 44%
5 14 31%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6. Las PYMES digitales brindan servicio mas rapido

Cadigo de documento: UDED-FOR-V3-2024-011
Cadigo de proceso: GDOC-ATAD-5-3

79

Rev. UPDI: 2024-sep-19



Las PYMEs digitales brindan servicio mas
rapido
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Fuente: Elaboracidn propia

Interpretacion

La interpretacion evidencio que los encuestados asociaron el uso de tecnologia digital con
una mayor rapidez en el servicio. La predominancia de respuestas positivas indicé que la
digitalizacion fue percibida como un elemento que optimizo los tiempos de atencién y respuesta.
Sin embargo, la existencia de respuestas neutrales sugirié que no todas las empresas lograron los

mismos niveles de eficiencia.

7. Lafacturacion electrénica mejora la experiencia de compra del cliente.

80
Cadigo de documento: UDED-FOR-V3-2024-011 Rev. UPDI: 2024-sep-19
Cadigo de proceso: GDOC-ATAD-5-3



Tabla 10. La facturacion electrénica mejora la experiencia

Escala Frecuencia Porcentaje
1 3 7%
2 1 2%
3 4 9%
4 16 36%
5 21 47%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7. La facturacion electronica mejora la experiencia

La facturacion electronica mejora la
experiencia
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
Los resultados que ha deparado la encuesta indican que la facturacion electrénica ha sido
valorada de manera mayormente positiva; la mayor parte de los encuestados mostraron que el uso
de la misma mejor6 su experiencia de compra, facilitando los procedimientos y reduciendo el
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tiempo. Las respuestas desfavorables fueron poco consistentes, o que pone de manifiesto una

aceptacion generalizada de este sistema de facturacion electronica.

8. Como cliente, confia en los procesos de cobranza electronica para la compra de sus
productos y/o servicios.

Tabla 11. Confianza en la cobranza electrénica

Escala Frecuencia Porcentaje
1 5 11%
2 1 2%
3 12 27%
4 14 31%
5 13 29%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8. Confianza en la cobranza electronica

Confianza en la cobranza electronica
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Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

La distribucidn de las respuestas sugirié una consideracion moderada de la confianza en la
practica de las cobranzas electronicas. Aunque predominé el acuerdo, también habia a
proporcionalmente un numero relevante de respuestas neutrales, lo cual enfatizaba que todavia
existian ciertas dudas o desconocimiento de algunos clientes con respecto a este proceso. Ello
sugiere la condicion de derribar la seguridad percibida e incluso el canal de comunicacién sobre

estos temas.

9. Desde la perspectiva del cliente, el uso de tecnologia por parte de las PYMES
contribuye a cumplir los plazos de entrega.

Tabla 12. La tecnologia ayuda a cumplir plazos

Escala Frecuencia Porcentaje
1 4 9%
2 2 4%
3 5 11%
4 23 51%
5 11 24%
Total 45 100 %
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9. La tecnologia ayuda a cumplir plazos

La tecnologia ayuda a cumplir plazos

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Los datos evidenciaron que la mayoria de los encuestados percibié una relacion positiva
entre el uso de tecnologia y el cumplimiento de plazos de entrega. La concentracion de respuestas
en los niveles de acuerdo indic6 que las herramientas digitales contribuyeron a una mejor

organizacion y seguimiento de los pedidos, mejorando la puntualidad del servicio.
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10. Percibo mayor organizacion en las PYMES que usan sistemas digitales.

Tabla 13. Mayor organizaciéon en PYMES digitalizadas

Escala Frecuencia Porcentaje
1 4 9%
2 1 2%
3 10 22%
4 22 49%
5 8 18%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10. Mayor organizacion en PYMES digitalizadas

Mayor organizacion en PYMEs
digitalizadas
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Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

La interpretacion de los resultados mostré que los encuestados asociaron la digitalizacion
con una mayor organizacion interna de las PYMES. La mayoria de las respuestas se ubicé en las
categorias de acuerdo, lo que reflejo que el uso de sistemas digitales permitié una gestion mas

ordenada de procesos y actividades empresariales.

11. A la transformacién digital ha mejorado la relacién entre las PYMES y usted como
cliente.

Tabla 14. La transformacion digital mejoré la relacion con el cliente

Escala  Frecuencia  Porcentaje

1 3 7%
2 2 4%
3 6 13%
4 23 51%
5 11 24%
Total 45 100 %
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11. La transformacion digital mejoro la relacion con el cliente

La transformacion digital mejoro la
relacion con el cliente
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion

Los resultados indicaron que la transformacién digital fue percibida como un factor que
fortalecié la relacién entre las PYMES y sus clientes. La predominancia de respuestas positivas
sugirié que la digitalizacion facilitd una comunicacion mas constante y efectiva, mejorando la

interaccion y el vinculo comercial.
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12. Me siento mas satisfecho cuando una PYME me mantiene informado digitalmente
sobre mi compra o servicio.

Tabla 15. Mayor satisfaccion con informacion digital

Escala Frecuencia Porcentaje
1 5 11%
2 1 2%
3 5 11%
4 18 40%
5 16 36%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12. Mayor satisfaccion con informacion digital

Mayor satisfaccion con informacion
digital

m!
u2
m3
-
m5
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion
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La interpretacion mostro que la informacion digital influy6 positivamente en la satisfaccion
del cliente. La mayoria de los encuestados valoré recibir actualizaciones y notificaciones digitales,
lo que evidencio la importancia de la comunicacion oportuna en la experiencia del consumidor.

13. La comunicacion constante por canales digitales mejora mi experiencia de compra
como cliente.

Tabla 16. La comunicacion digital mejora la experiencia

Escala Frecuencia Porcentaje
1 2 4%
2 2 4%
3 3 7%
4 21 47%
5 17 38%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13. La comunicacion digital mejora la experiencia

La comunicacion digital mejora la
experiencia
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Los resultados reflejaron una percepcion ampliamente favorable hacia la comunicacién
digital como elemento que mejord la experiencia de compra. La alta frecuencia de respuestas en
acuerdo indicd que estos canales aportaron claridad, rapidez y comodidad durante el proceso de

adquisicion.

14. Prefiero PYMES que respondan rapidamente a mensajes digitales.

Tabla 17. Prefiero PYMES que respondan rapido

Escala Frecuencia Porcentaje
1 3 7%
2 0 0%
3 5 11%
4 17 38%
5 20 44%
Total 45 100 %
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14. Prefiero PYMES que respondan rapido

Prefiero PYMEs que respondan rapido
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
La interpretacion evidencio una clara preferencia por PYMES que ofrecieron respuestas
rapidas a través de medios digitales. Esto reflejo que la inmediatez en la atencion fue un factor
determinante en la percepcion del servicio, reforzando la importancia de una gestion eficiente de
los canales digitales.
15.Una PYME que usa tecnologia digital proyecta una imagen mas moderna y

profesional.
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Tabla 18. La digitalizacion proyecta imagen profesional

Escala Frecuencia Porcentaje
1 2 4%
2 2 4%
3 6 13%
4 17 38%
5 18 40%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15. La digitalizacidn proyecta imagen profesional

La digitalizacion proyecta imagen
profesional
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
Los resultados mostraron que la digitalizacion influyé positivamente en la imagen

corporativa percibida. La mayoria de los encuestados considerd que las PYMES que utilizan
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tecnologia digital proyectaron una imagen méas moderna y profesional, lo que pudo incidir en la
confianza del cliente.
16. Considero que las PYMES digitalizadas son mas competitivas que las que no lo estan.

Tabla 19. Las PYMES digitalizadas son mas competitivas

Escala Frecuencia Porcentaje
1 4 9%
2 1 2%
3 8 18%
4 18 40%
5 14 31%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16. Las PYMES digitalizadas son mas competitivas

Las PYMEs digitalizadas son mas
competitivas
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Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion
La interpretacion de los datos indico que los encuestados percibieron a las PYMES
digitalizadas como méas competitivas frente a aquellas que no adoptaron tecnologia. La
predominancia de respuestas positivas sugirio que la digitalizacion fue asociada con una mayor
capacidad para adaptarse al mercado.
17. La transformacion digital influye en mi decision de compra.

Tabla 20. La transformacion digital influye en mi compra

Escala Frecuencia %
1 4 9%
2 4 9%
3 6 13%
4 20 44%
5 11 24%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17. La transformacion digital influye en mi compra

La transformacion digital influye en mi
compra
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
Los resultados evidenciaron que la transformacion digital influyé de manera significativa
en la decision de compra de los clientes. Aunque existié un grupo con postura neutral o negativa,
la mayoria reconocio que la presencia de tecnologia incidio en su eleccion de una PYME.
18. Las PYMES que usan tecnologia ofrecen un mejor valor por su servicio o producto.

Tabla 21. Las PYMES tecnoldgicas ofrecen mejor valor

Escala Frecuencia Porcentaje
1 3 7%
2 5 11%
3 6 13%
4 20 44%
5 11 24%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18. Las PYMES tecnoldgicas ofrecen mejor valor

Las PYMEs tecnologicas ofrecen mejor
valor
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
La interpretacion mostré que los encuestados asociaron el uso de tecnologia con una mejor
relacion valor—servicio. La mayoria de las respuestas se concentré en los niveles de acuerdo, lo que
indicd que la digitalizacion fue percibida como un valor agregado.
19. Desde la perspectiva del cliente, la digitalizacion permite que las PYMES compitan en
condiciones similares a las grandes empresas.

Tabla 22. La digitalizacion permite competir con grandes empresas

Escala Frecuencia Porcentaje
1 3 7%
2 1 2%
3 7 16%
4 22 49%
5 12 27%

Total 45 100 %
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 19. La digitalizacion permite competir con grandes empresas

La digitalizacion permite competir con
grandes empresas
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Los resultados reflejaron que los clientes percibieron la digitalizacién como una
herramienta que permitié a las PYMES competir en condiciones mas similares a las grandes
empresas. La alta frecuencia de respuestas positivas indico que la tecnologia fue vista como un

factor de equilibrio competitivo.

20. Considero positivo que las PYMES adopten nuevas tecnologias como sistemas de

gestién o inteligencia artificial.
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Tabla 23. Es positivo que las PYMES adopten nuevas tecnologias

Escala Frecuencia %
1 2 4%
2 2 4%
3 5 11%
4 20 44%
5 16 36%
Total 45 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20. Es positivo que las PYMES adopten nuevas tecnologias

Es positivo que las PYMEs adopten
nuevas tecnologias
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion

Para finalizar, la interpretacion muestra una disposicién positiva hacia la incorporacion de
nuevas tecnologias entre las que se incluyen tanto sistemas de gestion como inteligencia artificial.
La mayor parte de los encuestados mostraron como positiva esta adopcion, lo que muestra una

apertura de mercado hacia la tecnologia i a innovadora en PYMES.
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Resultados Entrevistas

Con el proposito de complementar la informacion obtenida mediante las encuestas y
profundizar en la comprension del proceso de transformacion digital en las PYMES, se realizaron
entrevistas semiestructuradas a cuatro empresas ubicadas en la ciudad de Quito. Las organizaciones
entrevistadas fueron: Comercializadora Servi & Méas, MOTOR PRO, Fast Food Mili y PAEZ
Minproft, las cuales pertenecieron a distintos sectores econdémicos, como el comercial, automotriz
y de alimentos, lo que permitio obtener una vision diversa y representativa del fendmeno estudiado.

Las entrevistas se enfocaron en determinar el nivel de adopcion tecnoldgica, los cambios
que se experimentaron en los procesos operativos de la empresa, la relacion con los clientes, asi
como las principales barreras frente al uso de herramientas digitales e inteligencia artificial y
ademas s las expectativas existentes frente a este uso. Esta técnica cualitativa fue util para encontrar
informacidn densa desde la experiencia vivida por propietarios y administradores, con lo cual se
favorecié una mayor comprension del impacto real de la transformacion digital en la gestion
empresarial. Como consecuencia, las entrevistas se constituyeron en un insumo clave con respecto
al analisis del tema que también ayudaron a complementar la informacion cuantitativa que ya fue
recogida previamente.

A continuacidn, se detalla un anélisis de cada una de las PYMES entrevistada:

Anadlisis de la entrevista: Comercializadora Servi & Mas

El andlisis de la entrevista realizada a la Comercializadora Servi & Mas evidencio un
proceso de transformacion digital progresivo, estrechamente vinculado al crecimiento de la
empresa y a la diversificacion de sus actividades comerciales. La organizacion sufre un cambio
desde la utilizacion de sistemas contables simples a la incorporacion de soluciones tecnoldgicas
mas completas, tales como sistemas de facturacion vinculados y herramientas moviles para la
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gestion de ventas. Esta evolucion supuso una adaptacion progresiva de acuerdo con las exigencias
operativas generadas a partir de la subida del volumen de la cantidad de puntos de venta y de
colaboradores.

Igualmente, se establece la utilizacion planificada de redes de medios sociales y
aplicaciones de mensajeria digital con el fin de la promocién comercial de productos junto a la
gestion de la comunicacion con los clientes, pudiendo asi establecer un mayor alcance comercial
de laempresa. El uso de inteligencia artificial es evidenciado de forma incipiente y no estructurada,
limitado a un simple apoyo empirico y aplicado a actividades del marketing. Esto puso de
manifiesto una barrera relacionada con el tiempo y la capacitacion especializada, lo que impidid
una adopcion mas profunda de tecnologias avanzadas. No obstante, la entrevistada reconocio la

importancia de la digitalizacion como un factor clave para la competitividad futura de la empresa.

Andlisis de la entrevista: MOTOR PRO

El andlisis de la entrevista realizada a Motor Pro mostré un nivel avanzado de adopcion
tecnoldgica en comparacidn con las demas empresas entrevistadas. La empresa evidencié una clara
conciencia sobre la importancia de la digitalizacién para la gestion eficiente de los procesos
operativos y administrativos. La implementacion de un sistema administrativo en la nube permitio
integrar areas clave como contabilidad, control de érdenes de trabajo y seguimiento de servicios,
optimizando la planificacién y ejecucion de las actividades del taller.

Del mismo modo, se detectara el uso proactivo, fidedigno y seguro de las herramientas
digitales en el proceso de comunicacion con los propios clientes, a través, especialmente, de
plataformas de mensajeria integradas en el mismo sistema de control, donde se puede visualizar en
tiempo real el seguimiento de los servicios. Un aspecto que cabe destacar fue el uso operativo y

administrativo de la inteligencia artificial, lo que revela un grado de madurez digital elevado. La
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compafiia también mostré un considerable interés por poner en funcionamiento los sistemas ERP
y CRM, que se consideran herramientas estratégicas para la fidelizacion del cliente y el control de
la empresa en su conjunto. Dicho esto, puso de manifiesto una clara vision del proceso en el que

plantearse una automatizacion y control digital a medio plazo y a largo plazo.

Andlisis de la entrevista: Fast Food Mili

El analisis de la entrevista realizada a Fast Food Mili reflej6 una adopcion tecnoldgica
basica, caracteristica de los pequefios negocios de caracter familiar. La empresa centrd su
transformacion digital principalmente en el uso de redes sociales y aplicaciones de mensajeria
instantanea, las cuales fueron empleadas tanto para la promocion de productos como para la
recepcion de pedidos y la atencidn al cliente. Estas herramientas permitieron mejorar la rapidez del
servicio y optimizar la comunicacion con los consumidores.

No obstante, desde la perspectiva del surgimiento de tecnologia i como 4 . 0 en cuanto a su
rol en la automatizacion del negocio y la mejora en la estructuracion de los datos , asi como en la
corroboracion para obtener informacion relevante en cuanto a la cuenta de cliente , se pone de
aliviar la falta de algunos sistemas contables digitales y que la entrevistada no conoci a el uso de
la inteligencia artificial . Estas situaciones limitaron la organizacién para la automatizacion y para
el analisis de la informacion concretamente . Sin embargo , a pesar de las limitaciones antes
mencionadas , la entrevistada se mostré favorable a incluir algun tipo de herramienta digital méas
avanzada , como una plataforma de gestion del cliente . Esto pone de manifiesto que, aunque
existieron limitantes en torno al tamafio del negocio y en el saber tecnolégico, también es cierto
que se conocid la importancia de la digitalizacion como una oportunidad para mejorar la mejora en

la competitividad y el servicio del cliente.
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Anélisis de la entrevista: PAEZ Minproft

El analisis de la entrevista realizada a PAEZ Minproft evidencio un proceso de transicion
reciente desde una gestion empirica hacia la formalizacién digital de sus operaciones. La empresa
adopto un sistema contable digital como respuesta a su crecimiento y a la necesidad de tomar
decisiones basadas en informacion real y actualizada. Esta herramienta permitié mejorar el control
financiero, la planificacion y la proyeccion de resultados, fortaleciendo la gestion administrativa.

En otro orden de cosas , la compafiia a siguio un estilo maltiple de contacto con su publico
, €l cual podria sustantivarse en el contacto cara a cara y el contacto en herramientas digitales , tales
como WhatsApp , o bien a través de redes sociales considerandose una estrategia mixta porque ,
mediante su implementacion , ayudaba en aumentar la frecuencia de ventas y en simplificar costos
de operativa por desplazamiento ; pero , en lo que si , tampoco se puede evidenciar el uso de
inteligencia artificial ni de campafias masivas bajo las redes digitales que tenian que ver con un
cierto desconocimiento manteniendo una escasa formacion en el manejo de la tecnologia. A pesar
de ello, la entrevistada manifestd interés en la adopcion futura de nuevas tecnologias, reconociendo
que la digitalizacion podria representar una ventaja competitiva frente a otras empresas del sector.
Analisis general de las entrevistas

De manera general, el analisis de las entrevistas permitié identificar que la transformacion
digital en las PYMES se desarrollé de forma heterogénea, dependiendo del tamafio de la empresa,
el sector econémico y el nivel de conocimiento tecnoldgico de sus propietarios o administradores.
Las empresas con mayor estructura organizacional y volumen de operaciones presentaron un mayor
grado de adopcion tecnologica, incorporando sistemas en la nube, herramientas de comunicacion

integradas e incluso inteligencia artificial.
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Por el contrario, las PYMES mas pequefias notaron un uso bastante limitado al uso de
tecnologias digitales, centrado principalmente en redes sociales y en aplicaciones para moviles de
chats; Todo ello debido a las barreras que supusieron la falta de capacitacion, recursos economicos
y conocimiento especializado. Pero aun asi, en todos los casos se verad que la valoracion hacia la
digitalizacion sera positiva, entendiendo que este se concibe como un elemento fundamental para
mejorar la eficiencia del trabajo , la relacion con la clientela o bien la competitividad de la empresa.
Asi pues, los resultados obtenidos darian aun mas valor a la importancia de promover en las
PYMES procesos de acompafiamiento y capacitacion tecnologica para facilitar la apropiacion de
herramientas digitales.

Tabla 24. Resumen general de las entrevistas realizadas

Empresa Anos de Sector Sistemas Redes Uso de Interés
P funcionamiento contables sociales 1A ERP/CRM
SeI’V,I & 10 Comercial Si Si Basico Medio
Mas
MOTOR . , , ,
PRO 8 Automotriz Si Si Si Alto
Fast '.:(.)Od 3 Alimentos No Si No Alto
Mili
P.AEZ 6 Comercial Si Si No Medio
Minproft

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 25. Sintesis por empresa
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Principales tecnologias

Cambios operativos Principales necesidades

Empr - L . -
presa utilizadas percibidos identificadas
. Sistemas contables, :
Servi & . Mayor control y rapidez en Mayor uso de IA'y
, facturacion movil, redes . .
Mas . ventas marketing digital
sociales
MOTOR Sistema en la nube, Control total de procesosy  Implementacién completa
PRO WhatsApp integrado, IA  seguimiento en tiempo real de ERPy CRM
Fast Food WhatsApp, Facebook, Mejora en atencion y Sistemas de gestion y
Mili Instagram rapidez de pedidos automatizacion
PAEZ Sistema contable, Mejor toma de decisiones y Integracion de nuevas
Minproft WhatsApp mayor contacto con clientes  herramientas digitales

Fuente: Elaboracion propia

Se realiz6 en andlisis de las PYMES entrevistadas para saber el nivel de tecnologia que usa cada

unay se sacaron los siguientes datos:

Tabla 26. Tecnologias adoptadas por las PYMES entrevistadas

Empresas que la

Tecnologia

utilizan

Detalle

Sistemas contables

digitales

Servi & Mass, Motor Pro, PAEZ Minproft

Cadigo de documento: UDED-FOR-V3-2024-011
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Servi & Mass, Motor Pro, Fast Food Mili,
Redes sociales 4
PAEZ Minproft

Motor Pro (uso activo), Servi & Mass (uso
Inteligencia artificial 2
béasico/no formal)

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21. Tecnologias adoptadas por las PYMES entrevistadas

Tecnologlas adoptadas por las PYMES entrevistadas

=
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Fuente: Elaboracion propia

Estrategias para mejorar la adaptabilidad de las PYMES a la transformacién digital y
tecnoldgica

A partir de los resultados obtenidos en la presente investigacion, se plantearon diversas
estrategias orientadas a fortalecer la adaptabilidad de las pequefias y medianas empresas frente a
los procesos de transformacion digital y tecnoldgica. Estas estrategias se fundamentaron en las
barreras identificadas durante las entrevistas y encuestas, tales como el desconocimiento

105

Cadigo de documento: UDED-FOR-V3-2024-011 Rev. UPDI: 2024-sep-19
Cadigo de proceso: GDOC-ATAD-5-3



tecnoldgico, la falta de capacitacion, la resistencia al cambio y las limitaciones econémicas, asi
como en las oportunidades evidenciadas en el uso de herramientas digitales béasicas.
Estrategia 1: Fortalecimiento de las competencias digitales del personal

Una de las principales estrategias identificadas fue el fortalecimiento de las competencias
digitales del personal administrativo y operativo de las PYMES. La investigacion pone de
manifiesto el hecho de que varias empresas contaban con herramientas tecnologicas, pero éstas no
eran utilizadas adecuadamente por la falta de conocimiento y formacién. Por ello, se opto por
generar programas de formacion continua del uso de sistemas contables, redes sociales,
herramientas en la nube y tecnologias emergentes, lo que permitié reducir los niveles de la
resistencia al cambio, incrementar los niveles de la eficiencia operativa y generar una cultura
organizacional orientada a la innovacion tecnologica.
Estrategia 2: Implementacion progresiva de sistemas de gestion digital

Otra estrategia relevante fue la implementacion progresiva de sistemas de gestion digital,
como software contable, ERP o CRM, de acuerdo con el tamafio y capacidad financiera de cada
PYME. Los resultados mostraron que las empresas que adoptaron estas herramientas lograron
mejorar el control de sus procesos internos y la toma de decisiones. En este sentido, se planted una
adopcion escalonada, iniciando con sistemas basicos de facturacion y control, para luego avanzar
hacia plataformas mas integrales que permitan la unificacidn de areas clave como contabilidad,
ventas, inventarios y atencion al cliente.
Estrategia 3: Optimizacion del uso de canales digitales de comunicacion

La investigacion evidencidé que el uso de redes sociales y aplicaciones de mensajeria
instantanea fue una de las herramientas mas accesibles y valoradas por las PYMES. En funcion de
ello, se propuso como estrategia la optimizacion de estos canales digitales, estableciendo

protocolos claros de atencion al cliente, tiempos de respuesta definidos y contenidos orientados a
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la promocién y fidelizacion. Esta estrategia busco mejorar la experiencia del cliente, fortalecer la
relacion empresa—consumidor y aumentar la competitividad en el mercado digital.
Estrategia 4: Integracion gradual de tecnologias emergentes
Con base en los hallazgos obtenidos, se identifico la necesidad de integrar de manera
gradual tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial, en los procesos empresariales. Si
bien su uso aun fue limitado en las PYMES estudiadas, se evidencid un interés creciente por estas
herramientas. En este contexto, se plante6 la incorporacion inicial de soluciones de bajo costo,
como asistentes virtuales para generacién de contenidos, andlisis basico de datos o apoyo
administrativo, lo que permitiria familiarizar a las empresas con estas tecnologias sin incurrir en
altos costos.
Estrategia 5: Desarrollo de una cultura organizacional orientada a la digitalizacion
Finalmente, se propuso como estrategia el desarrollo de una cultura organizacional
orientada a la transformacion digital. La investigacion mostro que la adaptabilidad tecnolégica no
dependi6 Unicamente de la inversion en herramientas, sino también de la actitud y disposicion de
los lideres empresariales. Por ello, se plante6 fomentar una vision estratégica que reconozca la
digitalizacion como un proceso continuo, promoviendo el liderazgo digital, la innovacién y la

mejora constante de los procesos internos.

CAPITULO V

Conclusiones

En funcion del objetivo general de determinar la importancia del Impacto de la
transformacion digital en la gestién empresarial de las PYMES en Ecuador, se concluy6 que la

digitalizacion constituye un factor clave para la mejora de la eficiencia operativa, la relacién con
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los clientes y la competitividad empresarial. Los resultados evidenciaron que las PYMES que
incorporaron herramientas digitales, aun de forma basica, lograron optimizar sus procesos
administrativos y fortalecer su posicionamiento en el mercado, lo que confirmé la relevancia
estratégica de la transformacion digital en la gestion empresarial.

Respecto de la primera meta concreta, la que tiene por objeto conocer el grado de adopcion
de herramientas digitales, se establecié que las PYMES ecuatorianas exhibieron un grado de
adopcion tecnoldgica algo variado. Muchas empresas demostraron un uso desarrollado de sistemas
contables, plataformas en la nube y canales digitales integrados, pero otras empresas limitaron su
digitalizacion a redes sociales y aplicaciones de mensajeria. Esta disparidad estuvo ligada al tamafio
del negocio, el sector en el que se ubicay la disponibilidad de recursos, permitiendo evidenciar los
variados grados de transformacidn tecnoldgica entre las PYMES analizadas.

En cuanto al segundo objetivo especifico, el cual estuvo centrado en investigar y exponer
los factores externos e internos que favorecieron en la adaptacion tecnolégica, se considera que el
nivel de conocimientos digitales ; la actitud hacia el cambio rapido de los directivos y la cultura de
la organizacion constituyeron un nivel interno que explicaba la adaptacion . Por su parte, los
factores externos fueron el acceso a recursos economicos, la presion del mercado, el
comportamiento del cliente y el avance dréastico de la tecnologia que , en concreto , favorecen la
velocidad y profundidad con la cual las PYMES adoptan herramientas digitales.

En referencia al tercero de los objetivos especificos, orientado a determinar la relacién que
existe entre la transformacion digital y la eficacia de los procesos administrativos, se concluye que
existe una relacion directa y positiva entre ambos factores. Las PYMES que implementaron
sistemas digitales para la gestién administrativa, la facturacion y el control de procesos, vieron

mejoras en su organizacion interna, en la disminucién de tiempos operativos y en la disposicion
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para la toma de decisiones. Esto permitio establecer que las herramientas digitales influyeron
favorablemente en la eficiencia administrativa y en la productividad empresarial.

Finalmente, en relacion con el Gltimo objetivo especifico, se concluye que las estrategias
de fortalecimiento de la organizacién planteadas por la investigacion querran responder de forma
directa a las necesidades que previamente se habia planteado a partir de los resultados de la
investigacion. En este sentido, las estrategias de fortalecimiento de la organizacion estaban
orientadas a mejorar la capacitacion, la gestion digital y la cultura de la organizacion para dar pie
a que las PYMES fueran maés sostenibles, competitivas y adaptables a los cambios tecnologicos del

entorno empresarial actual.

Recomendaciones

En funcion de los resultados obtenidos, se recomendo a las PYMES ecuatorianas adoptar
un enfoque progresivo hacia la transformacion digital, iniciando con herramientas tecnologicas
basicas que se ajusten a su capacidad financiera y operativa, y avanzando gradualmente hacia
sistemas de gestion mas integrales. Esta adopcion escalonada permitiria reducir la resistencia al
cambio y facilitar la adaptacion organizacional.

Igualmente, fortalecer las competencias digitales del equipo a partir de la implementacion
de programas de formacién continua orientados al uso eficaz de sistemas contables, plataformas
digitales y herramientas tecnoldgicas modernas. La formacion de los talentos humanos para
maximizar la utilizacion de las tecnologias incorporadas y que estas se pongan en practica a lo
largo de los procesos empresariales, fue muy recomendables.

A la vez, se propuso mejorar el uso de canales digitales de comunicacion siguiendo
protocolos de atencidn al cliente y estrategias de marketing digital que optimicen la experiencia del
consumidor y, al mismo tiempo, fortalezcan la relacion empresa-cliente. El uso correcto de redes
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sociales y aplicaciones de mensajeria supuso una oportunidad a bajo costo de alto impacto para las
PYMES.

Asimismo, se recomienda, a las PYMES, que consideren valorar la integracion paulatina
de tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial, de forma primordial en las areas
administrativas y de soporte de la toma de decisiones. La adopcion inicial de este tipo de
herramientas puede llevarse a cabo empleando un tipo de soluciones de bajo costo, para conseguir
que las empresas vayan familiarizandose y entendiendo los beneficios que pueden dar sin invertir
cantidades muy relevantes de dinero.

Finalmente, para futuras investigaciones, se recomendd ampliar la muestra de estudio a
otras ciudades y sectores econdmicos del pais, asi como incorporar indicadores cuantitativos de
desempefio financiero y productivo. Esto permitiria profundizar el analisis del impacto de la
transformacion digital en las PYMES ecuatorianas y generar propuestas mas robustas para el

fortalecimiento empresarial a nivel nacional.
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APENDICES

Anexo 1: Encuesta

Escala sugerida para todas las preguntas:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
1. LasPYMES que utilizan redes sociales (Facebook, Instagram, WhatsApp, TikTok) son mas
faciles de contactar.
2. Prefiero comprar en negocios que ofrecen atencion al cliente a través de medios digitales.

3. El uso de WhatsApp mejora la rapidez en la atencion al cliente de las PYMES.

113
Cadigo de documento: UDED-FOR-V3-2024-011 Rev. UPDI: 2024-sep-19
Cadigo de proceso: GDOC-ATAD-5-3



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Considero importante que las PYMES tengan presencia activa en redes sociales.

La comunicacion digital con las PYMES facilita la realizacion de pedidos o solicitudes.
Las PYMES que utilizan tecnologia digital brindan un servicio mas rapido.

La facturacion digital mejora la experiencia de compra del cliente.

Los procesos digitales reducen errores en pedidos y cobros.

La tecnologia permite a las PYMES cumplir mejor con los tiempos de entrega.

Percibo mayor organizacion en las PYMES que usan sistemas digitales.

La transformacion digital ha mejorado la relacion entre las PYMES y sus clientes.

Me siento mas satisfecho cuando una PYME me mantiene informado digitalmente sobre
mi compra o servicio.

La comunicacidn constante por medios digitales mejora la fidelizacion del cliente.
Prefiero PYMES que respondan rapidamente a mensajes digitales.

Una PYME que usa tecnologia digital proyecta una imagen mas moderna y profesional.
Considero que las PYMES digitalizadas son mas competitivas que las que no lo estan.

La transformacion digital influye en mi decision de compra.

Las PYMES que usan tecnologia ofrecen un mejor valor por su servicio o producto.

La digitalizacion permite que las PYMES compitan con empresas mas grandes.

Considero positivo que las PYMES adopten nuevas tecnologias como sistemas de gestion

o inteligencia artificial.

Anexo 2: Entrevista

1.

¢Podria brevemente describir su empresa (Afios de funcionamiento, principales servicios

0 productos y numero de trabajadores)?
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2. Que herramienta digitales usted empez6 utilizando cuando inicio con la empresa.

3. ¢Queé tipo de tecnologias digitales utilizan actualmente en la empresa
(por ejemplo, software de gestion, herramientas en la nube, redes sociales y o la 1A) y
para que las utiliza?

4. ¢Ha utilizado alguna camparia de publicidad para promocionar los productos que ofrecen
esa empresa?

5. ¢Ensu opinién como han cambiado los procesos operativos del negocio?, como la
planificacién de trabajos, ejecucion de proyectos, seguimiento técnico a partir del uso de
estas tecnologias digitales.

6. ¢Y siguiendo por la misma linea les ha dado resultados y ahi mismo otra pregunta, tal vez
conoce alguna inteligencia artificial y tal vez ha utilizado alguna de las inteligencias
artificiales que ya existen?

7. Cbmo ha cambiado en los procesos operativos de negocios y la planificacién de trabajo y
la ecuacion de proyectos con el uso de estas tecnologias digitales.

8. Tal vez usted utiliza un ERP o un CRM vy si lo utiliza tal vez nos podria decir cual es que

les ha servido y si no tal vez les gustaria utilizar.

¢Qué cambios digitales le gustaria implementar en su empresa en tres o cinco afios?
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