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TRANSFORMACION DIGITAL: ANALISIS DE MODELOS PARA SU
IMPLEMENTACION. CASO DE ESTUDIO ENFOCADO EN LA ATENCION
AL CLIENTE EN UNA EMPRESA DE MENSAJERIA DE LA CIUDAD DE
CUENCA

RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar y proponer un modelo de
transformacion digital enfocado en el area de atencion al cliente de una empresa de
mensajeria de la ciudad de Cuenca, Ecuador, con el fin de mejorar la eficiencia operativa
y la calidad del servicio. Para su desarrollo, se aplicé un enfoque mixto de investigacion,
combinando métodos cuantitativos y cualitativos que incluyeron encuestas a
colaboradores y clientes, observacion directa y analisis documental. Se realiz6 una
evaluacién comparativa de frameworks aplicados en procesos de transformacion digital
empresarial, determinandose que el TOE Framework constituye la base metodoldgica
mas adecuada por su aplicabilidad en Pymes y su integracion de factores tecnologicos,
organizacionales y del entorno. A partir de este modelo, se disefio una propuesta de
mejora que incorpora herramientas como chatbots de WhatsApp, codigos QR, lectores de
firma o huella digital y sistemas de seguimiento automatizado para optimizar los procesos
de recepcion y entrega de paquetes. Los resultados del estudio permiten proyectar que la
implementacion del modelo propuesto contribuira a reducir los tiempos de atencidn,
eliminar el uso de papel y mejorar la trazabilidad y la satisfaccion del cliente,
consolidando un sistema de atencion moderno, sostenible y alineado con las tendencias
de transformacion digital del sector de mensajeria ecuatoriano.

Palabras clave: Atencion al cliente; Eficiencia operativa; Gestion organizacional;
Innovacion tecnoldgica; Mensajeria; Transformacion digital.
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DIGITAL TRANSFORMATION: ANALYSIS OF MODELS FOR ITS
IMPLEMENTATION. CASE STUDY FOCUSED ON CUSTOMER SERVICE IN
A COURIER COMPANY IN THE CITY OF CUENCA

ABSTRACT

This research aims to analyze and propose a digital transformation model focused
on the customer service area of a courier company located in Cuenca, Ecuador, in order
to improve operational efficiency and service quality. A mixed research approach was
applied, combining quantitative and qualitative methods that included surveys of
employees and customers, direct observation, and documentary analysis. A comparative
evaluation of frameworks applied to business digital transformation processes was
conducted, through which it was determined that the TOE framework constitutes the most
appropriate methodological basis due to its applicability to SMEs and its integration of
technological, organizational, and environmental factors. Based on this model, an
improvement proposal was designed that incorporates tools such as WhatsApp chatbots,
QR codes, digital signature or fingerprint readers, and automated tracking systems to
optimize package reception and delivery processes. The study results suggest that the
implementation of the proposed model would help reduce service times, eliminate paper
usage, and enhance traceability and customer satisfaction, thereby establishing a modern,
sustainable, and digitally aligned customer service system within Ecuador’s courier
sector.

Keywords: Customer service; Digital transformation; Operational efficiency;
Organizational management; Technological innovation; Courier services.



INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como proposito analizar y proponer un modelo de
transformacion digital enfocado en el area de atencion al cliente de una empresa de
mensajeria de la ciudad de Cuenca. Para ello, se establecen como objetivos especificos:
revisar y sintetizar los principales modelos y enfoques de transformacién digital
publicados en la literatura cientifica durante los Gltimos cinco afios; analizar el contexto
de las empresas ecuatorianas para identificar desafios, oportunidades y limitaciones en la
adopcion de procesos de transformacién digital; y disefiar un modelo adaptado a las
caracteristicas y necesidades de una empresa de mensajeria, considerando factores como
infraestructura tecnologica, estrategia organizacional y viabilidad operativa. Este enfoque
busca generar una propuesta aplicable y alineada con la realidad empresarial local,
contribuyendo al fortalecimiento de la competitividad y la calidad en la atencion al

cliente.

En cuanto a su estructura, este trabajo se desarrolla en cuatro capitulos principales.
El Capitulo 2 expone el marco tedrico, presentando los fundamentos conceptuales, las
dimensiones y caracteristicas de la transformacion digital, asi como su contexto en
América Latina y Ecuador. El Capitulo 2 presenta el estado del arte, donde se analizan
estudios recientes relacionados con la transformacién digital y la atencién al cliente en
PYMES latinoamericanas. El Capitulo 3 describe la metodologia utilizada, detallando el
enfoque de investigacion, las técnicas de recoleccion de datos y el procedimiento de
analisis. El Capitulo 4 muestra los resultados obtenidos y la propuesta del modelo de
transformacion digital, incluyendo el diagndstico, la seleccién del framework
metodoldgico y el disefio de los procesos mejorados. Finalmente, se incluyen las
conclusiones y recomendaciones, que recogen los hallazgos mas relevantes y las

sugerencias para futuras implementaciones.

La investigacion resulta especialmente relevante debido a que aborda una
problematica actual en el contexto ecuatoriano: la necesidad de incorporar tecnologias
digitales en los procesos de atencion al cliente para mejorar la eficiencia, la trazabilidad
y la satisfaccion del usuario. Al proponer un modelo basado en la transformacion digital,
este trabajo busca no solo optimizar la gestion operativa de una empresa de mensajeria,
sino también servir como referencia metodoldgica para otras organizaciones del sector

servicios que enfrentan retos similares en su transicion hacia entornos digitales.



1. MARCO TEORICO TRANSFORMACION DIGITAL
1.1 Conceptualizacion y Evolucion de la Transformacion Digital

1.1.1 Concepto de Transformacion Digital

La transformacion digital es un proceso estratégico que implica cambios profundos
en los modelos de negocio, las operaciones internas y la manera en que las organizaciones
generan valor (Bumann & Peter, 2019). A diferencia de la digitalizacion, que se limita a
convertir informacién analdgica en formatos electronicos, la transformacién digital
supone la incorporacion de tecnologias avanzadas de manera integrada y transversal en

todas las areas de la organizacion (Ciruskabiri & Varnaseri, 2023a).

Mohammadi et al., (2023) afirman que este proceso requiere una vision orientada
al futuro y una estrategia clara que combine innovacion tecnoldgica, liderazgo, cultura
organizacional y competencias digitales. Desde esta perspectiva, la transformacion digital
no solo persigue la optimizacién de procesos, sino también la creacion de nuevas formas

de interactuar con los clientes y de desarrollar ventajas competitivas sostenibles.

Toscano Jara et al., (2023) destacan que la transformacion digital es un fendmeno
multifacético, que involucra factores tecnoldgicos, organizativos y ambientales. Este
enfoque integrador refleja que la adopcion de nuevas tecnologias, por si sola, no
constituye una transformacion genuina si no va acompariada de cambios en la cultura, la

estrategia y las estructuras de la organizacion.

La importancia del concepto radica en que hoy la transformacion digital es
considerada un elemento imprescindible para garantizar la sostenibilidad y la
competitividad en entornos de alta incertidumbre. Estudios recientes subrayan que la
capacidad de las empresas para adaptarse a este fendmeno puede definir su permanencia
en el mercado (Cumba et al., 2024).

Ademas, Toscano Jara et al., (2023) subrayan que la transformacion digital puede
definirse como un proceso estratégico e intencional que combina la adopcion de
tecnologias emergentes con el redisefio de procesos organizativos y la creacion de nuevas
capacidades dinamicas. Los autores destacan que este fendmeno no se limita a una
modernizacion técnica, sino que implica cambios profundos en la estructura y la cultura

de las organizaciones.



1.1.2 Evolucion Historica y Fases de Desarrollo de la Transformacion

La evolucion de la transformacion digital es el resultado de un proceso progresivo
que ha ido configurando nuevas formas de crear valor en las organizaciones (Toscano
Jara et al., 2023). Aunque algunos autores sefialan que el téermino se popularizé en la
Gltima década, sus raices pueden rastrearse hasta las primeras etapas de la digitalizacion
empresarial a finales del siglo XX, cuando el uso de tecnologias de la informacion
comenzo a transformar actividades administrativas y operativas (Ciruskabiri & Varnaseri,
2023a).

Durante la denominada era electronica, las empresas empezaron a implementar
sistemas de gestion empresarial, correo electronico e internet como herramientas de
apoyo a los procesos de negocio. Esta fase inicial permitidé digitalizar documentos,
agilizar transacciones y mejorar la comunicacion interna, pero no implicaba un
restructuracion integral de la estrategia o del modelo de negocio (Toscano Jara et al.,
2023).

Segin Mohammadi et al., (2023) la expansién de tecnologias como la computacion
en la nube, la movilidad y el Big Data sentd las bases de un escenario mas disruptivo; este
periodo marco el paso de la digitalizacion tactica a la transformacion digital estratégica,
caracterizada por la integracion de soluciones tecnolégicas con el redisefio de procesos y
la orientacion hacia la experiencia del cliente. Esta etapa se consolid6 a partir de 2010
con la adopcion masiva de dispositivos méviles y el crecimiento de plataformas digitales

que cambiaron la manera de consumir productos y servicios.

Un hito determinante en este recorrido fue la pandemia de COVID-19. Shcherbakov
et al., (2023) sostienen que el impacto de la crisis sanitaria oblig6 a organizaciones de
distintos sectores a implementar soluciones digitales en plazos muy reducidos para
asegurar la continuidad de sus operaciones. Este fenémeno evidencié que la capacidad de
adaptacion tecnologica se habia convertido en un factor esencial de resiliencia y
sostenibilidad (Cumba et al., 2024). Ademas, puso de manifiesto que la transformacion
digital no es un proyecto con principio y fin definidos, sino un proceso continuo y

evolutivo que exige preparacion estratégica constante (Bumann & Peter, 2019).

En base a la literatura especializada, se concluye que diversos marcos han sido

propuestos para describir las fases de madurez digital (Aghamiri etal., 2022). Por



ejemplo, indica que la mayoria de modelos coinciden en que la evolucion de la
transformacion digital se produce en etapas que van desde el diagndstico inicial hasta la
consolidacién cultural y organizacional. Estas fases incluyen la evaluacién de la madurez
digital, la definicion de objetivos estratégicos, el desarrollo de proyectos piloto, la

integracion tecnoldgica y la institucionalizacidn de nuevas practicas de gestion.

Lopez & Bernal, (2025), nos dicen que mientras la industria tecnologica adopto la
transformacion digital de manera temprana, otros sectores como la educacion, la salud y
el periodismo avanzaron de forma més gradual, adaptando los cambios a sus condiciones

particulares.

Toscano Jara et al., (2023) sostienen que la transformacion digital debe entenderse
como un proceso continuo y multifacético que surge de la interaccion de factores
tecnologicos, organizativos y ambientales. Asi mismo, Ubiparipovi¢ et al., (2023)
destacan que su evolucion histérica se configura a través de actividades clave que
incluyen la definicidn de objetivos estratégicos, la adaptacion de procesos, la capacitacion

del talento humano y la integracion gradual de tecnologias disruptivas.

De esta manera, la evolucion histérica de la transformacion digital muestra un
transito progresivo desde la automatizacion basica de procesos hasta la adopcion de
enfoques integrales que combinan tecnologias emergentes, redisefio organizacional y
nuevos modelos de interaccion con el cliente. Este recorrido evidencia que la
transformacion digital, mas que un destino, constituye un proceso dinamico que redefine
de forma permanente la manera en que las organizaciones generan valor y se adaptan a
entornos en constante cambio (Aghamiri et al., 2022).

1.1.3 Dimensiones y Caracteristicas Fundamentales de la Transformacion Digital

La transformacion digital se caracteriza por su alcance multidimensional, ya que no
se limita a la adopcién de nuevas tecnologias, sino que implica una reconfiguracién
profunda de la estrategia, la cultura organizacional, los procesos operativos y las

competencias del talento humano (Mohammadi et al., 2023).

Segln Bumann & Peter, (2019) este fendmeno puede entenderse a partir de seis
dimensiones principales: estrategia empresarial, tecnologia, organizacion interna, cultura
corporativa, experiencia del cliente y desarrollo de capacidades. Esta perspectiva
multidimensional permite comprender que la transformacién digital es un proceso

sistémico que requiere la integracion coordinada de estos elementos.



Uno de los rasgos mas relevantes de la transformacion digital es su orientacion
hacia el cliente. Mohammadi et al., (2023) destacan que los consumidores digitales
exigen interacciones personalizadas, acceso inmediato a la informacion y experiencias de
servicio fluidas en diversos canales. Estas expectativas generan la necesidad de
desarrollar capacidades de analisis de datos, asi como de disefiar procesos centrados en el

usuario que permitan anticipar sus preferencias y necesidades.

La cultura organizacional es otro componente esencial que determina el éxito de la
transformacion digital. Deroncele-Acosta et al., (2024) advierten que la resistencia al
cambio, la falta de liderazgo transformador y la ausencia de una cultura de innovacion
son factores que pueden obstaculizar la adopcion de nuevas tecnologias. En este sentido,
la disposicion de los equipos a aprender de manera continua, experimentar con soluciones

emergentes y asumir riesgos calculados se convierte en una condicién indispensable.

En relacion con la dimensién tecnoldgica, Cumba et al., (2024) explican que la
incorporacion de herramientas como la analitica de Big Data, inteligencia artificial,
computacion en la nube e Internet de las Cosas permite optimizar operaciones, reducir
costos y disefiar modelos de negocio mas flexibles. Estas tecnologias también facilitan la
toma de decisiones basada en datos, lo que incrementa la capacidad de respuesta de las

organizaciones ante cambios del entorno.

La sostenibilidad y el desempefio organizacional también forman parte de las
caracteristicas fundamentales de las transformaciones digitales. (Roy etal., 2020)
sostienen que las empresas que integran tecnologias emergentes pueden lograr un mayor
control sobre el uso de recursos, disminuir su huella ambiental y mejorar su rentabilidad.
Este vinculo entre digitalizacion y sostenibilidad contribuye a que las organizaciones

consoliden su legitimidad ante clientes y otros grupos de interés.

Por otro lado, la dimension emocional y psicoldgica de los procesos de cambio
cobra especial relevancia. Deroncele-Acosta et al., (2024) sefialan que la transformacion
digital puede generar incertidumbre y estrés en los colaboradores si no se implementan
estrategias adecuadas de gestion del cambio. Para contrarrestar estos efectos, los autores
sugieren promover la autoeficacia, la resiliencia organizacional y la claridad en la

comunicacion de los objetivos estratégicos.

Ubiparipovi¢ et al., (2023) indican que, en el marco de la transformacion digital, es

fundamental identificar las actividades clave que permiten gestionar cada fase del



proceso. Entre estas actividades se encuentran la definicion de una vision estratégica
digital, la capacitacion del talento humano, la mejora de la infraestructura tecnologica y

la creacion de mecanismos de medicion del impacto de las iniciativas digitales.

Shcherbakov et al., (2023) indican que los entornos de alta incertidumbre, como los
provocados por crisis globales, han puesto de manifiesto la necesidad de que las
organizaciones desarrollen estructuras agiles y flexibles que puedan adaptarse con rapidez
a nuevos desafios. Este rasgo convierte la transformacion digital en un factor
determinante para la competitividad sostenible en el largo plazo.

1.1.4 Transformacion Digital en América Latina y Ecuador

En América Latina, la transformacion digital se ha consolidado como un eje
estratégico para la modernizacién de las economias y la mejora de la competitividad de
las organizaciones, aunque su desarrollo no ha sido homogéneo y enfrenta barreras

estructurales y culturales significativas (Feijo6 Gonzélez et al., 2024).

Segun Ramirez & Inga, (2022), en la region persisten desafios relacionados con el
acceso a infraestructura tecnoldgica, la desigualdad en la conectividad y las limitaciones
en la formacion de competencias digitales, factores que condicionan el ritmo y el alcance

de los procesos de digitalizacion.

Feijoo Gonzélez et al., (2024) sefialan que en Ecuador las pequefias y medianas
empresas han comenzado a incorporar tecnologias digitales principalmente en areas
contables, financieras y de atencidn al cliente, con el objetivo de optimizar la gestion de
datos y responder con mayor agilidad a las demandas del mercado. Sin embargo, este
avance enfrenta retos como la baja inversion tecnoldgica, la resistencia cultural al cambio

y la limitada disponibilidad de talento especializado (Chirumalla et al., 2025).

Moser-Plautz & Schmidthuber, (2023) sostienen que la crisis sanitaria del COVID-
19 impulsé la implementacion de plataformas de gobierno electrénico, el teletrabajo y los
servicios digitales de atencion ciudadana; evidenciando que la transformacion digital
puede convertirse en una via efectiva para sostener la continuidad operativa en contextos

adversos.

En el ambito educativo, Ramirez & Inga, (2022) explican que la transformacién
digital se ha convertido en una estrategia indispensable para garantizar el acceso a la
formacion, especialmente en contextos de pandemia y en comunidades con limitaciones

geograficas. No obstante, la brecha digital y la escasa disponibilidad de recursos



continuan afectando la capacidad de las instituciones educativas para consolidar procesos

de ensefianza-aprendizaje mediados por la tecnologia.

Por su parte, Cumba et al., (2024) sefialan que en América Latina el interés por la
transformacion digital también esta asociado con la necesidad de mejorar la sostenibilidad
y el desempefio organizacional. Los autores destacan que soluciones como la analitica de
Big Data y plataformas colaborativas ofrecen un alto potencial de optimizacién de
recursos y reduccion de costos, aunque su implementacién suele estar restringida por

barreras econémicas y regulatorias.

Chirumalla et al., (2025) subrayan que el desarrollo de capacidades digitales en las
pymes latinoamericanas es uno de los retos méas urgentes para consolidar la
transformacion digital de forma sostenible. La falta de estrategias claras, la limitada
inversion en innovacion y la resistencia cultural al cambio son elementos que dificultan
que las empresas de menor tamafio puedan alcanzar niveles de madurez digital

comparables a los de grandes organizaciones internacionales.

Estas experiencias muestran que la transformacion digital en América Latina 'y en
Ecuador avanza de manera progresiva, adaptandose a las condiciones especificas de cada
sector y region (Feijo6 Gonzélez et al., 2024).

Sin embargo, su desarrollo no ha sido homogéneo, ya que factores como la
desigualdad en el acceso a la tecnologia, las limitaciones de inversion y la resistencia
cultural contintan afectando la madurez digital de las organizaciones (Chirumalla et al.,
2025).

1.2 Factores que Impulsan la Transformacion Digital
1.2.1 Avances Tecnologicos como Motor de Cambio

Uno de los factores mas decisivos que impulsan la transformacion digital es el
vertiginoso desarrollo de tecnologias emergentes que permiten a las organizaciones
optimizar sus operaciones, mejorar la experiencia del cliente y crear modelos de negocio
innovadores (Kim & Lee, 2024).

Cumba et al., (2024) sostienen que herramientas como la analitica de Big Data, la
inteligencia artificial, la computacion en la nube y el Internet de las Cosas; han redefinido
la forma en que las empresas recopilan, procesan y utilizan la informacion para la toma

de decisiones estratégicas.



Kim & Lee, (2024) destacan que la evolucidn de la inteligencia artificial aplicada a
los servicios de atencién al cliente y la automatizacion de procesos ha elevado las
expectativas de los consumidores y ha incrementado la presién sobre las empresas para
modernizar sus infraestructuras tecnoldgicas. Estos avances no solo aportan mejoras en
eficiencia, sino que se convierten en condiciones minimas para mantener la relevancia

competitiva.

Desde una perspectiva organizativa, Mohammadi et al., (2023) afirman que la
capacidad de integrar estas tecnologias de manera estratégica se ha consolidado como un
indicador clave de madurez digital. La adopcion de plataformas digitales, sistemas de
analisis de datos en tiempo real y soluciones basadas en inteligencia artificial permiten
que las organizaciones desarrollen ventajas sostenibles, optimicen recursos y mejoren su
capacidad de respuesta ante entornos cada vez mas dinamicos.

1.2.2 Competencia Digital y Necesidad de Adaptacion

Segun Ciruskabiri & Varnaseri, (2023), el surgimiento de plataformas digitales,
modelos de negocio disruptivos y competidores con estructuras mas agiles ha obligado a
muchas organizaciones a replantear sus estrategias para no perder cuota de mercado. Esta
presion competitiva se intensifica en sectores como el comercio electrénico, los servicios
financieros y las telecomunicaciones, donde la innovacion constante es una condicién

para sostener la ventaja competitiva.

Bumann & Peter, (2019) destacan que la transformacién digital no solo es un
recurso para adaptarse al mercado, sino que se ha convertido en una exigencia estratégica
impuesta por el entorno competitivo global. La capacidad de las empresas para diferenciar
su propuesta de valor mediante el uso de tecnologias emergentes y estrategias centradas

en el cliente es uno de los principales determinantes de su supervivencia a largo plazo.

Kim & Lee, (2024) explican que los consumidores digitales tienden a comparar
servicios de manera inmediata y a elegir aquellos gque les ofrecen mayor personalizacion,
rapidez y conveniencia. Esta evolucion en los patrones de consumo genera un entorno
competitivo en el que las organizaciones deben invertir en infraestructura digital y

fortalecer su capacidad de innovacion para mantener su relevancia.

En este sentido, Mohammadi et al., (2023) subrayan que las organizaciones que no
logran adaptarse a la dindmica del mercado corren el riesgo de perder relevancia frente a

competidores que han incorporado tecnologias avanzadas en sus procesos y modelos de



negocio. La presion por responder con agilidad y flexibilidad se ha convertido, asi, en un
motor clave que acelera la transformacion digital en empresas de diferentes sectores y

tamanos.

Thordsen & Bick, (2023) sostienen que el concepto de madurez digital constituye
un eje central en la evolucion de la transformacion digital. Su investigacion identifica que
la incorporacion de tecnologias, sino también la redefinicion de procesos, la actualizacion
de competencias y la generacion de una cultura organizacional orientada al cambio. Este
enfoque integral permite que las organizaciones consoliden capacidades dinamicas y

desarrollen estrategias sostenibles de transformacion.
1.2.3 Cambio en los Habitos y Expectativas de los Consumidores

El cambio en los habitos de consumo y las expectativas de los clientes es uno de los
factores que mas intensamente ha impulsado la transformacion digital en organizaciones
de distintos sectores. Lopez & Bernal (2025), sostienen que en los medios de
comunicacion latinoamericanos el surgimiento de consumidores digitales ha obligado a
redefinir los modelos de distribucién y monetizacion de contenidos. Este comportamiento
de busqueda constante de inmediatez y personalizacion también se observa en otras

industrias que han tenido que adaptar su oferta de valor a nuevas preferencias.

Feijo0 Gonzalez et al. (2024) explican que en Ecuador la digitalizacion de los
procesos de atencion al cliente se ha convertido en una estrategia prioritaria para las
pequefias y medianas empresas que buscan responder a una demanda creciente de

servicios en linea. Estas iniciativas permiten ofrecer experiencias mas agiles.

Zhang (2025), subrayan que en el d&mbito educativo la transformacion digital
también ha modificado de manera irreversible los hébitos de acceso al conocimiento,
consolidando la preferencia por entornos virtuales y plataformas de aprendizaje en linea.

1.2.4 Factores Culturales y Organizativos

Ademas de la disponibilidad tecnoldgica y la presion del mercado, los factores
culturales y organizativos desempefian un papel decisivo en el impulso de la
transformacion digital. Deroncele-Acosta et al. (2024), sefialan que la disposicién de las
personas a adoptar nuevas herramientas digitales estd directamente relacionada con la
existencia de una cultura organizacional que valore la innovacion, el aprendizaje continuo
y la apertura al cambio. En contextos donde predomina la resistencia cultural o el temor

al error, las iniciativas de digitalizacion tienden a ralentizarse y a perder efectividad.



Fahmi et al., (2023) subrayan que la creacion de una cultura digital sélida requiere
promover la confianza de los empleados en el valor de la transformacion, asi como reducir
la incertidumbre asociada a la implementacion de tecnologias emergentes. Este proceso
implica una labor de liderazgo orientada a inspirar compromiso, clarificar expectativas y

ofrecer formacidon constante que facilite la adaptacion.

Desde una perspectiva mas amplia, Mohammadi et al., (2023) explican que la
transformacion digital también estd condicionada por la madurez organizativa y la
capacidad de las empresas para redisefiar procesos, estructuras y mecanismos de
gobernanza. La falta de estrategias claras, la fragmentacion de responsabilidades y la
carencia de recursos humanos con competencias digitales constituyen barreras que

limitan el progreso de estos procesos.

Ramirez & Inga, (2022) destacan que en América Latina los factores culturales son
especialmente relevantes, dado que muchas organizaciones mantienen estructuras
jerarquicas tradicionales que dificultan la experimentacion y la innovacion. Este entorno
hace necesario implementar programas de sensibilizacion y capacitacion que promuevan

una mentalidad mas abierta y orientada a la mejora continua.

En conjunto, los factores culturales y organizativos actian como elementos
determinantes que pueden acelerar o frenar la transformacién digital. La capacidad de las
empresas para gestionar estos aspectos de manera estratégica es uno de los principales
diferenciadores en el avance hacia modelos de operacion mas flexibles y sostenibles
(Fahmi et al., 2023).

Xiong & Sui, (2025), sostienen que, en los entornos rurales, la transformacion
digital también ha impactado de manera significativa la configuracion del empleo y la
organizacioén de la produccion agricola. Su investigacion evidencia que la adopcién de
tecnologias digitales en areas no urbanas ha propiciado cambios en los habitos de
consumo, la distribucion de tareas y las expectativas de los trabajadores, generando tanto
oportunidades de inclusiébn como desafios relacionados con la capacitacion y la

conectividad.

1.3 Caracteristicas de la Transformacion Digital
1.3.1 Multidimensionalidad y Transversalidad

Una de las caracteristicas mas distintivas de la transformacion digital es su caracter

multidimensional y transversal. Bumann & Peter, (2019) sostienen que este proceso no
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puede entenderse de manera reduccionista como un proyecto tecnolégico, ya que implica
la interaccion simultdnea de dimensiones estratégicas, operativas, culturales y
organizativas. Este enfoque integral requiere que las organizaciones disefien planes que
alineen la vision de negocio con la adopcion de tecnologias emergentes y la capacitacion

de sus equipos.

Ubiparipovi¢ et al., (2023) explican que la transversalidad de la transformacion
digital se manifiesta en la capacidad de impactar procesos clave de todas las areas de la
empresa, desde la produccién y la logistica hasta la relacion con los clientes y la gestion
del talento. Esta naturaleza sistémica obliga a los lideres a replantear estructuras
jerarquicas tradicionales y a fomentar modelos colaborativos que permitan el intercambio

de conocimiento.

Mohammadi et al., (2023) afiaden que la madurez digital solo se logra cuando las
organizaciones adoptan una perspectiva holistica que combine el redisefio de procesos
internos con la innovacion en la propuesta de valor. La integracion transversal de las
tecnologias digitales es, por tanto, una condicion indispensable para consolidar una

cultura de transformacion sostenible.
1.3.2 Orientacion al Cliente y Personalizacion

La orientacion al cliente es uno de los pilares que sustentan la transformacion digital
en distintos sectores econdémicos. Kim & Lee, (2024) sostienen que la evolucién de los
canales de atencion digital y el uso de soluciones de inteligencia artificial han elevado las
expectativas de los consumidores, quienes ahora demandan experiencias personalizadas,
inmediatas y consistentes. Este fendmeno ha motivado a las organizaciones a desarrollar
plataformas integradas que permitan gestionar datos de comportamiento en tiempo real y
adaptar su oferta de valor a las preferencias de cada usuario.

Por su parte, Ramirez & Inga, (2022) destacan que en los contextos educativos la
personalizacion de contenidos y el uso de plataformas virtuales se han convertido en
estrategias indispensables para promover la inclusion y la participacion activa de los
estudiantes. Estas experiencias refuerzan la idea de que la transformacion digital no solo
persigue la automatizacion de procesos, sino que coloca al usuario en el centro de todas

las decisiones estratégicas.
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1.3.3 Cultura de Innovacién

La transformacion digital requiere que las organizaciones desarrollen una cultura
orientada a la innovacion y al aprendizaje permanente. Fahmi et al., (2023) sostienen que
la cultura digital no surge de manera espontanea, sino que se construye a partir de la
creacion de entornos colaborativos y del fomento de actitudes favorables al cambio. Este
proceso implica promover la confianza, la experimentacion y la capacidad de asumir

riesgos de forma controlada.

Ramirez & Inga, (2022) explican que, en el &mbito educativo, la consolidacion de
una cultura digital inclusiva requiere la formacion de competencias que permitan a los
docentes y estudiantes adaptarse a los entornos virtuales. Este aprendizaje continuo no
solo fortalece las habilidades técnicas, sino que también contribuye a reducir la ansiedad

asociada a los procesos de cambio.

Deroncele-Acosta et al., (2024) advierten que las transformaciones tecnologicas
generan niveles de incertidumbre que pueden impactar el bienestar emocional de los
colaboradores. Por esta razén, consideran que la creacion de programas de
acompafiamiento y la formacion en autoeficacia son estrategias fundamentales para

facilitar la transicion hacia modelos digitales.
1.3.4 Sostenibilidad y eficiencia operativa

La busqueda de sostenibilidad y eficiencia es una de las caracteristicas que méas
impulsan la adopcion de soluciones digitales. Roy etal., (2020) explican que la
incorporacion de tecnologias de monitoreo en tiempo real, como los sistemas de internet
de las cosas (loT), facilita el control de procesos productivos y permite optimizar el uso
de recursos. Esta capacidad de supervision y analisis contribuye a la reduccion de costos

y a la minimizacién del impacto ambiental.

Cumba & Huang (2024), sostienen que el uso de la analitica de Big Data y
plataformas colaborativas permite que las organizaciones gestionen informacion
compleja y disefien estrategias que mejoren su rendimiento sostenible. La digitalizacion
de procesos, sumada a la automatizacion inteligente, refuerza la transparencia y facilita

la rendicion de cuentas ante los grupos de interés.

En este sentido, el estudio de Bocean & Virzaru (2025), evidencia que la

transformacion digital se ha convertido en una palanca para alcanzar los Objetivos de
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Desarrollo Sostenible (ODS), al promover practicas mas responsables en el uso de energia

y la gestion de residuos.
1.3.5 Capacidad de Adaptacién y Resiliencia

La capacidad de adaptacion y la resiliencia organizacional son elementos esenciales
para sostener la transformacion digital en contextos de alta incertidumbre. Shcherbakov
et al. (2023), explican que las crisis recientes, como la pandemia de COVID-19, pusieron
de manifiesto la importancia de desarrollar estructuras flexibles capaces de sostener

operaciones en situaciones extremas.

Moser-Plautz & Schmidthuber (2023), destacan que la implementacion de
plataformas de gobierno digital y la adopcion de modelos de trabajo remoto fueron
ejemplos de como las organizaciones publicas y privadas respondieron con agilidad a un

entorno cambiante.

Por su parte, Deroncele-Acosta et al. (2024), sefialan que la resiliencia no solo
depende de la infraestructura tecnoldgica, sino también de la capacidad de las personas
para gestionar el estrés y adaptarse a nuevas dinamicas laborales. La promocion de la
autoeficacia y el aprendizaje continuo son factores que contribuyen de manera

significativa a consolidar organizaciones mas preparadas para enfrentar retos futuros.

1.4 Retos y Barreras en la Transformacion Digital
1.4.1 Barreras Organizativas y Culturales

Las barreras organizativas y culturales representan uno de los principales desafios
que enfrentan las empresas al emprender procesos de transformacion digital. Deroncele-
Acosta et al. (2024), destacan que el temor al cambio, la falta de confianza en las
tecnologias emergentes y la ausencia de liderazgo transformador generan resistencias que
pueden ralentizar la adopcién de innovaciones. Estas dificultades son mas evidentes en
organizaciones con estructuras jerarquicas rigidas y culturas tradicionales, donde

predomina la aversion al riesgo.

Fahmi etal. (2023), sostienen que la creacién de una cultura digital implica
promover actitudes favorables a la experimentacion, la colaboracion y el aprendizaje
continuo. La falta de claridad en la comunicacion de los objetivos estratégicos y la
percepcion de incertidumbre son factores que suelen obstaculizar el compromiso de los

colaboradores con los procesos de cambio.
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En este sentido, Ramirez & Inga (2022), explican que la consolidacion de una
cultura de innovacion requiere de programas de formacion que fortalezcan la confianza
de los equipos y reduzcan la ansiedad asociada a la digitalizacion. La capacidad de las
organizaciones para gestionar estos aspectos culturales es determinante para el éxito de

la transformacion digital.
1.4.2 Limitaciones Tecnoldgicas y de Infraestructura

Otro obstaculo relevante es la carencia de infraestructura tecnoldgica adecuada,
especialmente en paises en desarrollo y en pequefias y medianas empresas. Feijoo
Gonzélez et al. (2024), evidencian que en Ecuador muchas pymes enfrentan restricciones

presupuestarias que limitan la inversion en hardware, software y conectividad de calidad.

Cumba & Huang (2024), afiaden que, aunque el acceso a soluciones de Big Data y
plataformas en la nube ha mejorado, persisten brechas significativas entre las grandes
corporaciones y las empresas de menor tamafio. Estas desigualdades tecnoldgicas pueden
derivar en procesos de digitalizacion fragmentados e inconsistentes, que generan

frustracion y aumentan el riesgo de fallos operativos.

El estudio de Shcherbakov et al. (2023), sobre barreras en la adopcion digital en
entornos industriales sefiala que la obsolescencia de los sistemas heredados y la falta de
interoperabilidad son factores que complican la integracion de nuevas soluciones. Superar
estas limitaciones requiere inversiones sostenidas y una planificacion estratégica de largo

plazo.
1.4.3 Desafios de Formacién y Competencias Digitales

La carencia de competencias digitales en la fuerza laboral es una barrera transversal
que afecta la capacidad de las organizaciones para aprovechar las oportunidades de la
transformacion digital. Ramirez & Inga (2022), explican que la falta de habilidades
técnicas y la resistencia de algunos grupos de trabajadores a utilizar nuevas herramientas

generan cuellos de botella en la implementacion de soluciones innovadoras.

Moser-Plautz & Schmidthuber (2023), destacan que, en el sector publico, la
transicion hacia modelos de gobierno electrénico fue limitada por la escasez de talento
especializado y por la falta de programas de capacitacion adecuados. Este fendmeno es
especialmente critico en contextos donde la digitalizacion fue acelerada por crisis

externas, sin un proceso de formacion previo.
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El estudio de Ramirez & Inga (2022), subraya que los programas de capacitacion
deben ir més alla de la transmision de habilidades técnicas, incorporando componentes
que fortalezcan la confianza y la autoeficacia digital. La formacion continua y el
aprendizaje colaborativo son estrategias clave para consolidar competencias sostenibles

en entornos cambiantes.

1.5 Impactos y Resultados de la Transformacion Digital
1.5.1 Mejora del Desempefio Organizacional

Cumba & Huang, (2024) explican que la adopcion de plataformas de Big Data y
herramientas analiticas avanzadas permite a las empresas optimizar procesos, reducir
errores y tomar decisiones estratégicas basadas en informacion en tiempo real. De igual
manera, Roy et al., (2020) sostienen que el uso de sistemas de monitoreo basados en
Internet de las Cosas mejora la productividad y facilita la supervision continua de las
operaciones, especialmente en entornos industriales. Estos avances no solo incrementan

la competitividad, sino que fortalecen la capacidad de respuesta ante entornos cambiantes.
1.5.2 Innovacién en Modelos de Negocio y Generacion de Valor

Cumba et al., (2024) sefialan que las empresas que han invertido en capacidades
digitales tienden a experimentar mejoras sostenidas en su desempefio financiero, dado
que la tecnologia facilita la eficiencia operativa, la reduccion de costos y la apertura a

mercados emergentes.

Garcia-Fernandez et al., (2022) explican que en la transformacion digital permitio
desarrollar modelos de negocio hibridos que combinan la prestacion de servicios
presenciales con plataformas digitales. Esta estrategia ha generado nuevas fuentes de
ingresos, incrementado la fidelizacion de los clientes y fortalecio la resiliencia

empresarial frente a cambios del entorno.

1.6 Frameworks de Transformacién Digital

A continuacion, se presentan y se analizan algunos de los diferentes frameworks de
transformacion digital. Cada uno de ellos ofrece una perspectiva particular sobre como
las organizaciones pueden abordar sus procesos de digitalizacion, destacando
componentes clave, fortalezas y limitaciones que permiten compararlos y comprender su

aplicabilidad en distintos contextos empresariales.
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Tabla 1

Anélisis Comparativo de Frameworks Aplicados a la Transformacion Digital Organizacional

Framework/

Enfoque

Componentes

Lo Fortalezas Limitaciones Referencia
Modelo principal clave
Puede
Flexible, muy ser
TOE Identificacion de Tecno!oglg,’ usado en generic (Henriette
factores de Organizacion, . 0 si no
Framework = estudios et al., 2015)
adopcién Entorno i se
empiricos .
operaci
onaliza
Experiencia Amplio Orientado (Ciruskabiri
Capgemini/M Capacidades Cliente, respaldo
o . preferentementea &
IT digitales y Procesos, préactico y .
. Y grandes Varnaseri,
Framework  liderazgo Modelo de validacion .
. . corporaciones 2023a)
Negocio empirica
Estrategia
Estructura
. Alineacion de Sistemas Vision holistica No creado (Ciruskabiri
McKinsey 7S Valores e &
elementos . de la especificamente .
Framework . compartidos o L Varnaseri,
organizativos Habilidades organizacion para digitalizacién 2023a)
Estilo
Personal
Iniciacion, (Ciruskabiri
Schallmo Transformacion  Desarrollo, Claridad en Poca atencion a &
Digital por fases Prototipo, fases y pasos factores .
. -, P . Varnaseri,
Roadmap secuenciales Implementacié  précticos ambientales 2023a)
n
Utilidad Muy Mas centrado en
Aceptacion y uso o consolidadoy  adopcién
; Percibida, . S (Harsanto
TAM de tecnologias - validado en individual que en
) Facilidad de - ) etal., 2023)
por los usuarios Uso distintos transformacion
contextos organizacional.
. . Valor Cliente, S No aborda
Lean MeJ_O ra cor_lynua Flujo, Pull, Altg e_f ICACIAEN ;o ctamente (Angelopou
s y eliminacion de = optimizacion
Thinking desperdicio Perfeccidn, de Drocesos componentes los, 2019)
P Cero Waste P digitales
Requiere
integracién con
Mejora de Muy efectivo  procesos de
s calidad y en control de digitalizacion para  (Angelopou
Six Sigma reduccion de DMAIC calidad y garantizar su los, 2019)
variabilidad estandarizacion aplicabilidad en la

Transformacion
Digital.

1.6.1 TOE Framework

El modelo TOE (Technology Organization Environment) ofrece una vision integral

para analizar la adopcion de tecnologias digitales, considerando tres dimensiones

principales: tecnologia, organizacion y entorno. Esta estructura facilita la identificacion
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de factores que impulsan o limitan la transformacion digital en diferentes contextos

empresariales (Nguyen et al., 2022).

En el plano tecnoldgico, la percepcion de utilidad, la compatibilidad con sistemas
existentes y la manera de observar dichos resultados influyen directamente en la decision
de implementar nuevas soluciones digitales (Hoang, 2024). Estas caracteristicas

determinan la viabilidad de integrar tecnologias en los procesos actuales.

Desde lo organizacional, factores como el tamafio de la empresa, el liderazgo
estratégico y la preparacion del personal son clave para enfrentar desafios. Las
organizaciones que fomentan una cultura de innovacion suelen mostrar mayor disposicién
al cambio (Almeida, 2024).

Finalmente, el entorno también juega un papel importante. La presion del mercado,
la normativa vigente y el nivel de apoyo institucional pueden condicionar el ritmo de
adopcion tecnoldgica. Esto es especialmente evidente en sectores donde la atencién al

cliente se convierte en un diferenciador competitivo (Mamhiyo & Jokonya, 2020).

Figura 1
TOE Framework Aplicado a la adopcidn de Tecnologias Digitales

Factores Tecnolégicos

Ventaja relativa

Complejidad

Factores Organizacionales

Apayo de la Alta Direccién

Conocimiento en SI/TI

Compatibilidad Tamafio

Adopcién de Tecnhologia
Innovadora

Factores Ambientales

Presiéon competitiva

Entorno regulatorio

Nota: Adaptado de SMUPI-BIS: a synthesis model for users’ perceived impact of business intelligence
systems, por Nasir, A., Mousa, F., & Alsammak, 1., 2021, Journal of Theoretical and Applied Information
Technology, 99(12), p. 2869.

1.6.2 Capgemini/MIT

El modelo Capgemini/MIT es uno de los marcos mas reconocidos para guiar
procesos de transformacion digital en las organizaciones. Su enfoque se basa en el
desarrollo de capacidades digitales en tres ejes estratégicos: la experiencia del cliente, la

eficiencia operativa y la reinvencion del modelo de negocio (Fitzgerald et al., 2013).
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Una caracteristica distintiva del modelo es su énfasis en el liderazgo digital. No
basta con incorporar tecnologia; las empresas deben contar con una vision clara del
cambio, el compromiso de los directivos y una estrategia que integre lo digital en todas
las areas clave del negocio (Hanelt et al., 2021). Esto implica alinear recursos, procesos

y cultura organizacional hacia la innovacion.

En el contexto de la atencion al cliente, el modelo ha sido aplicado para disefiar
sistemas que permiten conocer mejor al usuario, personalizar la experiencia, automatizar
canales de servicio y ofrecer respuestas mas agiles. En América Latina, este enfoque ha
sido adaptado a través de modelos de madurez digital que evaltan la capacidad de una
empresa para integrar tecnologias como CRM, autoatencion y analisis de datos en cada

etapa del ciclo de vida del cliente (Mufioz & Avila, 2023).

Figura 2
Framework Capgemini/MIT adaptado a Transformacion Digital
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Nota: Tomado de Final Capstone Project, por Chandola, V., 2016, ResearchGate, p. 22.
1.6.3 McKinsey 7S Framework

El modelo McKinsey 7S es una herramienta de diagndstico organizacional que
permite analizar el alineamiento interno de una empresa a partir de siete elementos:
estrategia, estructura, sistemas, estilo de liderazgo, habilidades, personal y valores
compartidos. Su valor radica en identificar si estos factores estan correctamente
integrados para sostener procesos de cambio, como la transformacién digital (Hammoud,
2022).

En contextos de transformacion digital, este enfoque ayuda a evaluar si el liderazgo

promueve activamente el cambio, si los sistemas de informacion son compatibles con
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nuevas tecnologias y si la cultura organizacional respalda la innovacion. Esto resulta
esencial en empresas de servicios donde la atencién al cliente requiere flexibilidad y

capacidad de adaptacion (Ngo, 2024).

Ademas, el modelo ha sido aplicado en pequefias y medianas empresas que buscan
integrar herramientas digitales sin alterar su esencia operativa. Estudios recientes
destacan que la alineacion entre estrategia, habilidades del equipo y procesos internos
permite una implementacion méas efectiva de tecnologias enfocadas en mejorar la

experiencia del usuario (Bhuiyan et al., 2024).

Figura 3
Modelo de las 7s de McKinsey adaptado a Transformacion Digital

Estructura

Estilo

Personal

Nota: Tomado de The McKinsey 7S Model, por Whatfix, s.f., Whatfix Blog.
https://whatfix.com/blog/mckinsey-7s-model/

1.6.4 Schallmo Digital Roadmap

El Schallmo Digital Roadmap es una herramienta disefiada para guiar a las
organizaciones en el proceso de transformacidn digital de manera estructurada. EI modelo
plantea cinco fases secuenciales: realidad digital, ambicion digital, potencial digital,
ajuste digital e implementacion digital. Cada etapa tiene como objetivo facilitar el paso
desde un diagndstico del estado actual hasta la ejecucion efectiva de nuevas estrategias
digitales (D. Schallmo et al., 2017).

Una caracteristica central de esta hoja de ruta es su enfoque en los habilitadores
digitales, como el uso de tecnologias analiticas, el acceso digital al cliente, la
automatizacion de procesos y la conectividad basada en redes inteligentes. Estos

elementos permiten redisefiar tanto los modelos de negocio como la experiencia del
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cliente, garantizando coherencia entre los objetivos estratégicos y la madurez digital de
laempresa (D. R. A. Schallmo & Williams, 2018).

Ademas, estudios recientes han demostrado que este modelo puede adaptarse a
distintas industrias y niveles de desarrollo digital. En contextos de servicios, como el
sector de mensajeria o atencion al cliente, se ha aplicado exitosamente para transformar
procesos, integrar plataformas digitales y redefinir propuestas de valor, todo con base en

la capacidad organizativa de cada empresa (Prentiss et al., 2017).

Figura 4
Schallmo Digital Roadmap adaptada en Transformacion Digital

1. REALIDAD DIGITAL

2. AMBICION DIGITAL

3. POTENCIAL DIGITAL

4. AJUSTE DIGITAL

5. IMPLEMENTACION
DIGITAL

Nota: Tomado de Omnichannel Retail and Business Model Transformation, por Allagiannis, I., Lohiya,
A., & Mirijamdotter, A., 2021, 2nd Linnaeus Student Conference on Information Technology, Vaxjd 2020,
p. 6. Adaptado de Cavalcante, S., Kesting, P., & Ulhgi, J. (2011). Business model dynamics and innovation:
(re)establishing  the  missing linkages. Management  Decision,  49(8), 1327-1342.
https://doi.org/10.1108/00251741111163142

1.6.5 Technology Acceptance Model (TAM)

El Modelo de Aceptacion Tecnologico, también conocido como TAM (del inglés
Technology Acceptance Model), desarrollado por Davis, explica la adopcion tecnologica
a partir de dos factores principales: la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida,
los cuales determinan la intencion y el uso real de una tecnologia. Con el tiempo, se han
propuesto extensiones como TAM2 y TAM3, que incluyen variables adicionales como la
norma subjetiva, la calidad de los resultados y las condiciones facilitadoras; ampliando

su aplicabilidad en entornos de transformacion digital (Giindogan & Kegeci, 2024).
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En el ambito empresarial, el TAM se ha utilizado para analizar la adopcién de
tecnologias como inteligencia artificial, blockchain, automatizacion y plataformas de
autoatencion. Los estudios muestran que la utilidad percibida se relaciona con mejoras en
eficiencia y reduccidn de costos, mientras que la facilidad de uso percibida esta vinculada

con una mayor satisfaccion del usuario y una menor curva de aprendizaje (Schorr, 2023).

Asimismo, la incorporacion de variables como la confianzay el riesgo percibido ha
demostrado aumentar la capacidad predictiva del modelo, especialmente en entornos

donde la privacidad y la ciberseguridad son esenciales (Emma, 2025).

Figura 5
Modelo de Aceptacidn Tecnolégica (TAM)

Utilidad
Percibida |
Variable / Actitud || Intencion || Uso
Externa \ / de Uso Real
Facilidad
de Uso
Percibida

Nota: Tomado de Factors of the Technology Acceptance Model for Construction IT, por Eun Soo Park y
Min Seo Park, Applied Sciences, 10(22), articulo 8299, 2020, p. 4. https://doi.org/10.3390/app10228299

1.6.6 Lean Thinking

El enfoque Lean Thinking se basa en generar valor para el cliente mediante la
identificacion y reduccion de actividades que no aportan valor, la estandarizacion de los
procesos y la mejora continua. En el contexto de la transformacion digital, sus principios
como el mapeo de la cadena de valor, la estandarizacion y la automatizacién contribuyen
a la digitalizacion de procesos y fortalecen la eficiencia organizacional. Estas practicas
permiten simplificar las operaciones, reducir la complejidad y acelerar la implementacion
de soluciones digitales que optimizan la experiencia del usuario (Santhiapillai &
Ratnayake 2020).

La aplicacion de Lean Thinking en entornos de servicios ha demostrado reducir
significativamente los tiempos de ciclo, mejorar la trazabilidad y aumentar la capacidad
de respuesta al cliente. Integrar herramientas como el mapeo de flujo de valor y sistemas

digitales de gestion de reclamaciones ha permitido mejorar la interaccion con los usuarios,
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ofrecer soluciones mas rapidas y fortalecer la relacion cliente-empresa, elementos clave
en sectores donde la atencion personalizada es un factor competitivo (Besser Freitag et al.,
2018).

Recientes propuestas conceptuales amplian el Lean Thinking hacia un modelo de
transformacion digital que integra tecnologias como la analitica de datos, la
automatizacion robotica y plataformas de servicio digital. Este enfoque combina la
reduccion de desperdicios con la innovacion tecnoldgica para redisefiar procesos,
adaptarlos a las demandas del cliente y lograr un alineamiento estratégico que favorezca

la competitividad en mercados digitales (Amin et al., 2024).

Figura 6
Los 5 principios Lean Thinking

5 PRINCIPIOS

LEAN

Nota: Tomado de Introduction to Lean Thinking, por Cybiant, s.f., Cybiant Knowledge Hub.
https://www.cybiant.com/knowledge/introduction-to-lean-thinking/

1.6.7 Six Sigma

El enfogque Six Sigma se basa en la mejora de procesos mediante la reduccion de la
variabilidad y el control de calidad, utilizando herramientas estadisticas y el ciclo DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar). En la era digital, su integracién con
tecnologias como la automatizacién robdética de procesos (RPA) ha demostrado optimizar
tiempos, reducir errores y mejorar la experiencia del cliente en entornos de servicios,

incluyendo sectores como salud y atencion personalizada (Huang et al., 2024).

En el contexto de la transformacion digital, la combinacion de Six Sigma con
habilitadores tecnoldgicos de la Industria 4.0 como 10T, andlisis de datos y

automatizacion inteligente potencia la capacidad de respuesta y la eficiencia operativa.
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Esta integracion permite redisefiar procesos de atencion al cliente, eliminando
desperdicios, estandarizando procedimientos y ofreciendo soluciones mas rapidas y
fiables (Citybabu & Yamini, 2024).

Estudios recientes en empresas de servicios han demostrado que aplicar Six Sigma
para digitalizar flujos de trabajo no solo mejora indicadores de calidad, sino que también
aumenta la satisfaccion del usuario final. Esto se logra gracias a la personalizacion de
procesos, la trazabilidad en tiempo real y la optimizacién de puntos de contacto con el
cliente, factores clave para mantener la competitividad en mercados digitales (Tay & Loh,

2022).

Figura 7
Ciclo del Six Sigma

Defina

Nota: Tomado de Six Sigma: qué es, metodologia y cdmo aplicar, por SoftExpert, s.f., Blog SoftExpert.
https://blog.softexpert.com/es/six-sigma/
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2. ESTADO DEL ARTE: TRANSFORMACION DIGITAL Y
ATENCION AL CLIENTE EN PYMES
LATINOAMERICANAS

Pozo-Benites et al., (2025), realizaron un analisis comparativo en distintos paises
sobre la implementacion de la transformacion digital (TD) en PYMES. A partir de la
sistematizacion de experiencias internacionales, identificaron cuatro précticas
transversales que permiten acelerar y gestionar mejor los procesos de digitalizacion:
diagnostico de madurez, disefio de hoja de ruta, asignacion de inversiones y medicion
iterativa. Los autores concluyen que estas practicas orientan los recursos hacia el cliente
y la integracion con el ecosistema, traduciéndose en mejoras verificables en eficiencia
operativa, cumplimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) y satisfaccion del

cliente.

En el ambito de politicas pablicas, la Secretaria General Iberoamericana, (2023)
subraya que el éxito de la transformacion digital en PYMES depende no solo de
capacidades internas, sino también de un marco institucional de acompafiamiento. El
informe enfatiza que la formacion de capital humano, el acceso a financiamiento y la
coordinacion entre gobiernos y empresas son condiciones habilitadoras que permiten a
las PYMES sostener su digitalizacion en el tiempo. Estos elementos, al articularse con la
estrategia empresarial, generan un entorno més favorable para que las iniciativas digitales

se traduzcan en productividad y competitividad sostenida.

En el contexto latinoamericano, Tiusaba, (2023) analizo las brechas estructurales
que dificultan la adopcion digital en la regién. Mediante encuestas y analisis de datos,
identificé que, aunque mas del 80 % de las PYMES cuenta con conectividad basica,
menos de la mitad utiliza canales digitales para comercializar. Este hallazgo confirma que
la brecha no se limita al acceso a la tecnologia, sino a su uso efectivo, y que la prioridad
debe ser alinear la TD con problemas de negocio que ofrezcan retorno verificable con

apoyo de los ecosistemas locales.

A nivel organizacional, Lokuge & Duan, (2021) realizaron una investigacion
centrada en identificar los habilitadores de la transformacion digital en PYMES. A través
de un estudio empirico en diversas empresas, demostraron que el liderazgo directivo, la
claridad estratégica, la cultura de innovacion y las capacidades internas son los factores

que permiten que las inversiones digitales se traduzcan en resultados tangibles.
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Por su parte, Gonzalez-Varona et al., (2020), evaluaron empresas latinoamericanas
en proceso de digitalizacion, analizando la relacion entre el desarrollo de competencias
organizacionales en procesos, datos y los resultados operativos obtenidos. El estudio
evidencio que aquellas organizaciones que fortalecieron estas competencias alcanzaron
mejoras verificables en eficiencia operativa y reduccion de tiempos de respuesta frente al

cliente.

En un caso peruano, Afan Torres etal., (2025) llevaron a cabo un analisis de
PYMES para identificar los factores asociados a la disposicion de adoptar tecnologias
digitales. El estudio encontrd que la educacion gerencial y la proyeccion internacional se
relacionan directamente con una mayor disposicion a digitalizar procesos y a implementar
soluciones tecnoldgicas. Los hallazgos confirman que el capital humano y la apertura al

mercado son elementos decisivos para acelerar la adopcion digital en las empresas.

La Secretaria General Iberoamericana, (2023) elaboré una guia regional orientada
a la transformacién digital en PYMES. El documento, construido a partir de la
sistematizacion de politicas publicas y experiencias empresariales, enfatiza la integracion
de las PYMES en ecosistemas digitales de pago, logistica, comercio electrénico y gestion
de clientes (CRM). Sus recomendaciones sefialan que las inversiones deben anclarse a
KPIs (indicadores claves de desempefio), apoyarse en organizaciones intermedias y
proveedores especializados, y sostenerse en hojas de ruta con diagnostico inicial,
seleccion de soluciones interoperables y monitoreo de indicadores que conecten
experiencia del cliente y operacion.

En Brasil, Tabim etal., (2024) realizaron un estudio de caso para evaluar la
madurez digital del area de ultima milla en una empresa de comercio electrénico.
Mediante entrevistas a empleados clave analizaron las practicas digitales de la compafiia
e identificaron como fortalezas una cultura abierta a la innovacion y una madurez digital
relativamente elevada, mientras que, como debilidades detectaron limitaciones técnicas
del sistema principal y deficiencias en ciberseguridad. Los autores concluyen que este
tipo de diagnosticos permite a las empresas planificar de manera mas precisa su hoja de
ruta digital y sirve como referencia practica para que otras firmas del sector evallen su

nivel de madurez en una fase critica como la ultima milla.

Por su parte, Gonzalez-Varona et al., (2020) analizaron empresas latinoamericanas
que avanzaban en procesos de transformacion digital y relacionaron el desarrollo de

competencias organizacionales en procesos y datos con resultados operativos. Los
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hallazgos muestran que las firmas que invirtieron en estas competencias lograron mejoras
verificables en eficiencia y tiempos de respuesta frente al cliente. El estudio también
sefiala el potencial de soluciones fisicas de red como lockers y puntos de recogida, que
reducen reintentos y costos operativos y pueden disminuir hasta en un 90 % las emisiones
de CO: frente al modelo puerta a puerta, siempre que se ubiquen en distancias peatonales
e integren sus datos via APIs (interfaces de programacion de aplicaciones) con las

operaciones logisticas y la gestién local.

En conjunto, estos estudios y guias muestran que integrar a las PYMES en
plataformas de comercio electrénico, pagos, CRM y logistica no solo amplia su alcance
competitivo, sino que permite gobernar con datos la experiencia del cliente: prometer con
realismo, ejecutar con ruteo y visibilidad, comunicar proactivamente y aprender con
KPlIs.

Por su parte, Gonzalez-Varona et al., (2020) analizaron la madurez analitica en
PYMES latinoamericanas, observando que muchas inician proyectos de Business
Inteligencie (BI1) desde niveles bajos, como cuadros de mando construidos a partir de
datos de ERP, pero sin estrategia definida. Aun asi, concluyeron que estos proyectos
contribuyen a la madurez digital de las empresas. Recomiendan alinear la analitica con
procesos clave (servicio, ventas, logistica) para medir lo que importa al cliente, vincular

esos indicadores con la operacion y cerrar el ciclo de mejora continua.

De manera complementaria, Valdivino etal., (2025) investigaron el uso de
aplicaciones de comercio electronico en América Latina durante la pandemia de COVID-
19. El estudio analiz6 factores individuales (confianza interpersonal, uso de redes
sociales) y estructurales (infraestructura comercial y capacidad econdémica) que influyen
en la adopcion. Los resultados mostraron que tanto los determinantes personales como
los contextuales explican significativamente el uso de estas plataformas, evidenciando
que la atencion digital al cliente depende de la interaccion entre capacidades

organizacionales y entorno estructural, y no solo de la disponibilidad tecnolégica.

En una perspectiva de plataformas regionales, Franco et al., (2024) desarrollaron
un analisis académico sobre el impacto de Mercado Libre en la transformacion digital de
América Latina. A partir de un estudio de caso, examinaron como la empresa combina
comercio electronico y soluciones logisticas para consolidar un ecosistema digital propio.
Los autores encontraron que la adopcion de tecnologias como inteligencia artificial,

sistemas de pagos integrados y redes logisticas de ltima milla ha permitido a Mercado
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Libre mejorar la experiencia del cliente, expandir mercados y generar dependencia
tecnologica frente a proveedores globales. El caso ilustra como una estrategia digital
integral puede transformar la atencion al cliente y reconfigurar sectores enteros en la
region.

Lam etal.,, (2024) realizaron un estudio sobre la digitalizacion de procesos
logisticos en PYMES, enfocado en inventarios, seguimiento de pedidos y optimizacién
de rutas. Mediante un andlisis comparativo de casos, evaluaron el impacto de estas
practicas en la operacién de empresas del sector servicios. Los resultados mostraron que
la automatizacion reduce errores humanos, acorta los tiempos de respuesta y disminuye
costos operativos, fortaleciendo la capacidad de respuesta y la resiliencia organizacional

frente a cambios bruscos en la demanda.

En el contexto del sector Courier, Hoyos Arboleda, (2024), estudi6 los beneficios
de automatizar tres bucles criticos en empresas de mensajeria y paqueteria: la
planificacion—ruteo con restricciones reales (ventanas, capacidades, zonas), la ejecucion
con trazabilidad en tiempo real (GPS, prueba de entrega con foto/firma) y el control con
tableros de desempefio. Los resultados mostraron que estas practicas generan ganancias
inmediatas en eficiencia, al reducir tiempos de entrega, mejorar la tasa de primer intento

y controlar costos operativos.

Finalmente, Arango et al., (2019) analizaron la productividad de la operacién de
campo en servicios logisticos, evaluando la relacion entre estandarizacion de procesos y
eficiencia real. A través de un estudio de tiempos y movimientos en operadores urbanos,
identificaron que la falta de medicion sisteméatica limitaba la conversion del ruteo
optimizado en mejoras de productividad. El estudio concluye que la estandarizacion y la
medicion en campo son condiciones indispensables para que la automatizacion de rutas

se traduzca en eficiencia tangible en el dia a dia.

En el sector textil de Bangladesh, un estudio de caso con PYMES de confeccion
reveld que los obstaculos tecnoldgicos (altos costos iniciales, limitada infraestructura
digital), las barreras organizacionales (resistencia al cambio, falta de liderazgo digital) y
las limitaciones del entorno (escaso apoyo gubernamental y baja sensibilizacion sobre
beneficios) ralentizan la transformacion digital. El hallazgo confirma que, sin una
estrategia organizacional clara y politicas de acompafiamiento, los proyectos de

digitalizacion se estancan pese a la disponibilidad basica de conectividad (Tama, 2025).
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En contraste, un estudio realizado en 39 empresas manufactureras SRDI de
Zhejiang (China) identifico diversas configuraciones efectivas para impulsar la
transformacion digital bajo el marco TOE (Technology Organization Environment). Los
resultados mostraron que la digitalizacion puede activarse mediante distintas
combinaciones de factores, como una estrategia digital sélida acompafiada de presion
competitiva externa, un liderazgo organizacional comprometido con el cambio, o la
concurrencia simultnea de los tres componentes del modelo: tecnologia, organizacion y
entorno. Este estudio demuestra que no existe una ruta unica hacia la digitalizacién, sino
multiples trayectorias posibles, determinadas por el nivel de preparacion interna y las

condiciones del entorno de cada empresa (Qi et al., 2023).

De forma complementaria, investigaciones en PYMES de comercio electronico en
Indonesia y Malasia revelaron que la adopcion digital se fortalece cuando existen
condiciones organizacionales preparadas (formacion, liderazgo, capacidades internas) y
factores ambientales favorables (ecosistemas de apoyo y proveedores confiables). Los
resultados destacan que, incluso més que el esfuerzo percibido o la facilidad tecnoldgica,
son la estrategia organizacional y las condiciones externas las que determinan la intencion
de adopcidn digital (Abdurrahman et al., 2024).
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3. METODOLOGIA

El procedimiento metodologico adoptado en esta investigacion se fundamenta en el
modelo de transferencia tecnoldgica de Gorschek et al., (2006). Dicho modelo establece
un proceso estructurado que facilita trasladar soluciones académicas hacia la practica
organizacional, permitiendo desarrollar una propuesta alineada con las necesidades reales

de la empresa de mensajeria analizada.

La metodologia se organiza en cinco fases secuenciales dependientes: (1) analisis
del problema, (2) formulacién del problema, (3) revision del estado del arte, (4) Disefio
de Propuesta (5) Disefio de la solucion. Cada etapa genera insumos que alimentan la

siguiente, asegurando coherencia en el desarrollo de la investigacion.

Figura 8
Metodologia de Investigacion de Gorschek

Andlisis de viabildad,
I beneficios esperados y
N bles & Ci

osibles imitaciones

Vi ]

[ 1. Analisis del | | 5.Disefiodela |
problema | | solucién

\ / \ /
\ / /
N e AN S

Industria By S
— ' Py // N T —
Academia - / ™ / A // .
-8/ \ [ 3.Revision del | g
>

[ 2 Formulacion del |

| estado del arte F -
| Problema \ /

_,| 4 Disefiode |
AN / \ propuesta |
/

Planteamiento

detectado

Nota: Basado en “A Model for Technology Transfer in Practice”, por T. Gorschek, P. Garre, S. Larsson y
C. Wohlin, 2006, IEEE Software, 23 (6), p. 88-95, https://doi.org/10.1109/MS.2006.147.

3.1 Analisis del Problema

En esta primera fase se lleva a cabo un diagndstico de la situacion actual en el area
de atencion al cliente, considerando exclusivamente a los procesos de recepcion de
solicitudes y de gestion y respuesta a las solicitudes de los usuarios en una empresa de
mensajeria de la ciudad de Cuenca. El objetivo es identificar las principales debilidades
tecnoldgicas, organizativas y operativas que afectan la eficiencia de estos dos procesos

criticos y que constituyen la base para la formulacion del problema de investigacion.

La poblacion de estudio esta conformada por los colaboradores que intervienen
directamente en la gestion de solicitudes de los clientes, incluyendo al personal de
ventanilla, supervisores de area y personal de soporte tecnoldgico. Estos actores
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representan el nucleo operativo del servicio, por lo que aportan informacion clave sobre

los procesos actuales y las dificultades enfrentadas.

El modelo seleccionado, mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia,
incluye a los colaboradores con mayor vinculacion en la atencion al cliente y en la
utilizacion de herramientas digitales. La eleccion de este tipo de muestreo se justifica en
funcidn de la naturaleza aplicada del estudio, ya que no se busca generalizar los resultados
a toda la industria de mensajeria, sino comprender en profundidad la realidad de la

organizacion en analisis.

Para la recoleccion de informacion en esta fase se emplearan los siguientes

instrumentos y técnicas:

e Revision documental interna: analisis de reportes de gestion, manuales de
procesos y registros de atencion al cliente.

e Entrevistas semiestructuradas: dirigidas a colaboradores y supervisores del area
de atencidn, con el fin de obtener percepciones sobre las fortalezas y debilidades
del sistema actual.

e Observacion directa: registro de practicas cotidianas en los puntos de atencion,
con énfasis en tiempos de respuesta, uso de herramientas digitales y gestion de

reclamos.

La integracion de estas técnicas permitira establecer un panorama claro del estado
actual del area de atencion al cliente, facilitando la delimitacion formal del problema en
la siguiente fase de la metodologia.

3.2 Formulacion del Problema

En esta fase, a partir de la informacion recopilada durante el analisis, se procede a
estructurar y delimitar formalmente el objeto de estudio. Para ello, se sintetizan las
evidencias obtenidas en la revisién documental, las entrevistas y la observacion directa,
identificando coincidencias en torno a debilidades recurrentes en la recepcion de

solicitudes y en la gestion y respuesta a las solicitudes de los usuarios.

Una vez organizados los hallazgos, se contrastan con los objetivos de la
investigacion y con la literatura cientifica revisada, garantizando coherencia entre la
problematica detectada y la propuesta de solucion. Posteriormente, se establece el alcance

de la investigacion, el cual se centra exclusivamente en estos dos procesos del area de
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atencion al cliente de una empresa de mensajeria en la ciudad de Cuenca, descartando

otros procesos organizativos que no forman parte del foco del estudio.

El proceso de formulacion del problema incluye:

e Sintesis de evidencias del diagnostico: se revisan los resultados obtenidos
en la revisiébn documental, las entrevistas y la observacion directa,
identificando patrones comunes y puntos criticos.

¢ Relacion con los objetivos de investigacion: las deficiencias encontradas se
contrastan con los objetivos planteados, de manera gque exista coherencia
entre la problematica detectada y la propuesta de solucion.

e Delimitacion del alcance: se establece que el objeto de estudio corresponde
exclusivamente a los procesos de atencion al cliente de una empresa de
mensajeria de la ciudad de Cuenca. De esta manera, la investigacion se
centra en analizar y proponer mejoras en el area que representa el vinculo
directo entre la organizacion y sus usuarios, considerado estratégico en la
implementacion de iniciativas de transformacion digital.

e Definicion del problema: finalmente, se formula de manera explicita el
problema central, relacionando las debilidades diagnosticadas con las

oportunidades de mejora que puede brindar la transformacion digital.
3.3 Revision del Estado del Arte

La revisién del estado del arte constituye una fase esencial de la presente
investigacion, pues permite identificar, analizar y contrastar los principales frameworks
y modelos de transformacion digital aplicados en contextos organizacionales. Su objetivo
es generar una base tedrica robusta que oriente la formulacion de la solucién candidata y
que posteriormente facilite la seleccién del marco metodoldgico mas adecuado para el
caso de estudio.

Para ello, se llevd a cabo una revision de literatura cientifica en bases de datos
académicas de alto impacto como Scopus, Web of Science, IEEE Xplore, ScienceDirect
y Google Scholar. La busqueda se delimito a publicaciones realizadas en los Gltimos cinco

afios (2020-2025), con el fin de garantizar la pertinencia y actualidad de la informacion.
Los criterios de inclusion fueron los siguientes:

e Articulos publicados en revistas cientificas indexadas o conferencias

internacionales.
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e Estudios que analicen procesos de transformacion digital en organizaciones,
con énfasis en PYMEs o0 en el sector servicios.

¢ Investigaciones que documenten aplicaciones de modelos en Latinoamérica
0 paises en desarrollo, con realidades cercanas al contexto ecuatoriano.

e Trabajos que describan frameworks, metodologias o modelos de referencia
aplicables a procesos de digitalizacion, atencion al cliente o mejora

organizacional.

Como resultado de esta revision, se identificaron diversos frameworks relevantes

que han sido aplicados en la literatura reciente, tales como:

e TOE Framework (Technology-Organization-Environment).
e Capgemini/MIT Framework.

o McKinsey 7S Framework.

e Schallmo Digital Roadmap.

e Technology Acceptance Model (TAM).

e Lean Thinking.

e Six Sigma.

Cada uno de estos frameworks presenta fortalezas y limitaciones que los hacen mas
0 menos aplicables segun el contexto. Por ejemplo, TOE es flexible y ampliamente
adaptado a PYMEs, pero puede resultar genérico si no se operacionaliza adecuadamente
(Pozo-Benites et al., 2025).

Capgemini/MIT Framework ofrece un respaldo practico sélido, aunque estd mas
orientado a grandes corporaciones. McKinsey 7S proporciona una vision holistica de la
organizacion, pero no fue creado especificamente para procesos de transformacion digital
(Ciruskabiri & Varnaseri, 2023).

De este modo, la revision del estado del arte no solo aporta respaldo académico y
cientifico al estudio, sino que también asegura que la solucién planteada se sustente en

marcos conceptuales validados y adaptables al contexto ecuatoriano.

3.4 Disefio de Propuesta

En esta etapa se establece el disefio conceptual y metodoldgico de la solucién
candidata, la cual se formula en funcién del diagnostico realizado a los procesos actuales

de atencidn al cliente y de los hallazgos obtenidos en la revision del estado del arte. El
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propdsito es construir una propuesta técnica que contribuya a la transformacién digital de
la empresa de mensajeria, enfocandose en la optimizacion de los subprocesos de

recepcion y entrega de paquetes.

El disefio de la propuesta se orienta bajo un enfoque sistematico que considera tanto
los factores tecnoldgicos como organizacionales y del entorno, de acuerdo con el modelo
de analisis propuesto en el marco tedrico. Para ello, se desarrolla una evaluacion
comparativa de distintos frameworks o modelos de transformacion digital, identificados
durante la investigacion bibliografica. Entre los modelos analizados cada uno con sus

respectivos componentes, ventajas y limitaciones.

A partir de esta evaluacion, se selecciona el framework mas adecuado para el
contexto de estudio, considerando su aplicabilidad en pequefias y medianas empresas del
sector de mensajeria y su capacidad para guiar procesos de innovacion tecnologica

orientados a la mejora del servicio al cliente.

3.5 Disefio de la Solucion

En esta fase se establece la metodologia para el disefio de la propuesta de mejora,
orientada a la transformacién digital de los procesos de atencion al cliente en la empresa
de mensajeria. El propdsito principal es estructurar una solucion tecnoldgica vy
organizacional que permita optimizar la gestion de los servicios de recepcion y entrega
de paquetes, con base en los resultados del diagnostico y en la posterior seleccion del

framework mas adecuado.

Durante esta etapa se definiran los pasos necesarios para la formulacion del modelo
de mejora, sin que todavia se adopte un marco teorico especifico. La seleccion del
framework se realizara posteriormente, una vez analizado el checklist comparativo de

modelos de transformacion digital.
Las actividades previstas en esta fase comprenden:

e Revision y andlisis de requerimientos: Se identificaran los procesos criticos
que requieren optimizacién dentro del area de atencion al cliente, asi como
los recursos tecnoldgicos disponibles y las principales limitaciones del
sistema actual. Este analisis permitira establecer la linea base para definir

las mejoras prioritarias.
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Disefio conceptual de la propuesta de mejora: Se estructurara una solucién
candidata que integre componentes tecnoldgicos, organizativos y de
gestion. Esta etapa permitira definir la arquitectura general del modelo
digital y los elementos necesarios para su implementacion.

Modelamiento de procesos actuales y propuestos: Se elaboraran diagramas
de procesos utilizando notacion BPMN que representen tanto la situacion
actual como el escenario mejorado, con el fin de visualizar los cambios
esperados, las interacciones entre actores y los beneficios operativos
derivados del redisefio.

Evaluacion preliminar de frameworks de transformacion digital: Se
realizara un analisis comparativo de distintos modelos considerando
criterios de aplicabilidad, escalabilidad y pertinencia al contexto
organizacional. Los resultados de esta evaluacién serviran como base para
seleccionar el framework méas adecuado en la fase de resultados.
Definicion de indicadores de desempefio (KPIs): Se estableceran los
criterios e indicadores que permitiran medir la eficacia de la solucion
propuesta, tales como tiempos de atencion, nivel de satisfaccion del cliente,

reduccion de errores o reclamos y grado de digitalizacién alcanzado.

34



4. RESULTADOQOS
4.1 Evaluacion comparativa de Frameworks de Transformacién Digital

Con el fin de determinar el modelo mas adecuado para orientar la propuesta de
transformacion digital en el area de atencion al cliente, se realizé un analisis comparativo
de distintos frameworks utilizados en investigaciones y aplicaciones empresariales.
El proposito de esta evaluacion es identificar cual de ellos presenta mayor pertinencia,
aplicabilidad y adaptabilidad al contexto de una empresa de mensajeria de la ciudad de
Cuenca.

Para la evaluacion se definieron once criterios relevantes: uso en Latinoamérica,
aplicabilidad en PYMEs, adecuacion al sector servicios y mensajeria, facilidad de
implementacion, licenciamiento libre, flexibilidad de adaptacion, enfoque en cliente,
reconocimiento internacional, compatibilidad con la transformacion digital,
sostenibilidad e innovacion, y soporte documental. A cada framework se le asigné una
puntuacion binaria (SI = cumple, NO = no cumple) segln su grado de correspondencia

con cada criterio, obteniendo el resultado que se muestra en la Tabla 2.
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Tabla 2
Analisis Comparativo de Frameworks

= = = 3
% S R S q > § <
L 1) = > o s o S
Criterios para el £ = 3 P = 53 & =3
T E = £ =] C (5] wn
analisis i S g EC £ S - <
w 2 o ® @ <o 2 (73]
S =3 "5
<
Uso en Si Si Sl NO SI Sl Sl
Latinoamérica
Aplicable a PYMEs Sl NO Sl S Sl Sl NO
Sector Sl Sl Sl Sl NO Sl ]
servicios/mensajeria
Facilidad de Sl NO Sl Sl Sl Sl NO
implementacion
Licenciamiento libre Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
Flexibilidad de Sl Sl Sl NO NO NO NO
adaptacion
Enfoque en Si N]| Sl SI NO Sl SI
cliente/usuario
Reconocimiento Si Si Sl SI SI SI Sl
internacional
Compatibilidad con Sl Sl NO Sl NO Sl Sl
TD
Sostenibilidad e Sl Sl Sl NO NO Sl Sl
innovacion
Soporte SI N]| S SI SI Si Sl
documental/guias
TOTAL 11 10 10 8 6 10 8

Como se observa en la Tabla 2, el TOE Framework obtuvo la mayor puntuacion
(11 puntos), destacandose por su amplia aplicabilidad en contextos latinoamericanos, su
orientacion a pequefias y medianas empresas PYMEs y su cobertura integral de las
dimensiones tecnoldgica, organizacional y ambiental. Su estructura facilita la
identificacion de barreras, oportunidades y condiciones para la adopcion digital, sin
requerir licencias de pago y con un alto nivel de reconocimiento internacional.
Estas caracteristicas lo convierten en el marco mas flexible, accesible y sostenible para el
tipo de empresa analizada.

Los modelos Capgemini/MIT y McKinsey 7S alcanzaron 10 puntos. Aunque
ofrecen enfoques estratégicos solidos y un alto reconocimiento internacional, estan
orientados principalmente a grandes corporaciones, lo que limita su aplicabilidad directa
en PYMEs.
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Por su parte, el modelo Lean Thinking también obtuvo una valoracion alta (10

puntos) gracias a su enfoque en la eficiencia operativa y mejora continua, aspectos clave

para empresas de mensajeria. Sin embargo, su estructura rigida y limitada integracion con

factores tecnolégicos reducen su flexibilidad frente a marcos mas completos como el

TOE.

En consecuencia, se seleccion6 el TOE Framework (Technology—Organization—

Environment) como modelo metodoldgico base para guiar el disefio de la propuesta de

transformacion digital en la empresa objeto de estudio. Este framework establece que la

adopcion tecnoldgica depende de la interaccion equilibrada entre tres dimensiones

fundamentales:

1. Tecnologia

Evaluacion de las herramientas digitales disponibles en la organizacion.
Seleccion de aplicaciones y sistemas que permitan digitalizar la atencion al
cliente (formularios en linea, chatbots, repositorios digitales, seguimiento
de casos).

Anélisis de la compatibilidad de las nuevas soluciones con la infraestructura

existente.

2. Organizacion

Diagnostico de recursos humanos, financieros y de procesos internos
relacionados con la atencion al cliente.
Capacitacion del personal en competencias digitales, asegurando la
adopcién efectiva de las herramientas.
Redisefio de los flujos de trabajo para integrar canales digitales con procesos

presenciales.

3. Entorno

Identificacion de las expectativas de los clientes en el servicio de mensajeria
(rapidez, trazabilidad, comunicacion en tiempo real).

Analisis de la competencia y de las tendencias del sector en la digitalizacion

del servicio al cliente.

Consideracion de normativas, politicas publicas y barreras externas que

puedan influir en la implementacion del modelo.
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4.2 Diagnostico del proceso de Recepcion y Entrega de Paquetes a partir
de Encuestas a Colaboradores

Con el proposito de obtener un diagndéstico objetivo sobre la situacién actual de los
procesos de entrega y despacho de paqueteria, se aplicO una encuesta dirigida tanto a
colaboradores del area de atencion al cliente como a usuarios de la empresa de mensajeria
en la ciudad de Cuenca. El cuestionario permitié recopilar informacién sobre aspectos
clave como los métodos de registro utilizados, los tiempos de atencién, la estabilidad de
la infraestructura tecnoldgica, la carga operativa del personal y la percepcion de eficiencia

del servicio.

Los resultados obtenidos constituyen una base fundamental para el analisis del
proceso actual, ya que permiten identificar las principales debilidades y oportunidades de
mejora. Asimismo, los hallazgos se convierten en un insumo esencial para el disefio de la
propuesta de transformacion digital basada en el TOE Framework, que busca optimizar

la eficiencia operativa y mejorar la experiencia del cliente.

Figura 9
Canales Utilizados por los Clientes para el Envio o Retiro de Paquetes

12 respuestas

@ Ventanilla presencial
Vias telefonicas @ Teléfono
1(8,3%) Correo electronico

@ WhatsApp
8,3% .
@ Vias telefénicas

Los resultados muestran que la ventanilla presencial continda siendo el canal
dominante, con un 83,3 % de preferencia entre los clientes encuestados. Este hallazgo
evidencia que la interaccién cara a cara sigue siendo la practica mas frecuente, lo cual
ocasiona saturacion en los puntos de atencion y contribuye a la formacion de filas y
tiempos de espera prolongados en horarios de alta demanda. Esta dependencia del
contacto fisico también expone la vulnerabilidad de la empresa ante factores externos
como restricciones sanitarias, limitaciones de movilidad o alta afluencia de clientes en

temporadas de mayor volumen de envios.
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En contraste, solo un 8,3 % de los clientes indic6 usar WhatsApp y otro 8,3 % las
vias telefénicas como canales de comunicacion. Ninguno de los encuestados reporté el
uso de correo electrénico, lo cual pone en evidencia que los medios digitales no estan
consolidados como alternativas de contacto en el proceso de recepcion de solicitudes.
Esta situacion refleja una brecha significativa en comparacién con las practicas modernas
del sector de mensajeria, donde los canales digitales suelen representar un componente

central de la atencidn al cliente.

La escasa diversificacion de canales genera varias consecuencias: limita la
accesibilidad para clientes que prefieren o requieren soluciones remotas, concentra la
carga operativa en el personal de ventanilla y dificulta la recoleccion y trazabilidad de la
informacion en tiempo real. Ademas, reduce la competitividad frente a empresas que ya
ofrecen opciones digitales como aplicaciones moviles, chatbots o sistemas de

seguimiento en linea.

En este sentido, los hallazgos confirman la necesidad de incorporar canales digitales
integrados en el proceso de recepcion de solicitudes. Su implementacion no solo
responderia a la demanda creciente de rapidez y comodidad de los clientes, sino que
también permitiria redistribuir la carga operativa del personal, optimizar el tiempo de
atencion y generar un registro centralizado de informacion con mayor confiabilidad y

menor riesgo de duplicidad o pérdida de datos.
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Figura 10
Percepcidn de Eficiencia del Proceso Actual de Recepcion de Solicitudes

12 respuestas

6

6 (50 %)

R 4(33,3 %)

Recuento: 2
2 (16,7 %)

0 (0 %) 0 (0 %)

En cuanto a la percepcién de eficiencia del proceso actual de recepcion de
solicitudes, la mayoria de los encuestados (50 %) lo califico como “muy eficiente”,
mientras que un 33,3 % lo considerd simplemente “eficiente”. Solo un 16,7 % otorgd una
calificacion intermedia de 3 sobre 5, y ninguno de los trabajadores encuestados sefialo

niveles bajos de eficiencia (1 0 2).

Este resultado refleja que, pese a las limitaciones observadas en cuanto a tiempos
de espera, duplicidad de registros y falta de canales digitales, los clientes perciben el
servicio como funcional y aceptable en su estado actual. Ello se puede atribuir a la
experiencia directa con el personal, que logra compensar parcialmente las deficiencias
tecnologicas con un trato personalizado y la resolucion practica de solicitudes en

ventanilla.

Sin embargo, esta percepcion positiva no necesariamente implica que el proceso
sea Optimo. La dependencia del canal presencial y la ausencia de confirmaciones digitales
indican que la eficiencia percibida se sustenta mas en el esfuerzo humano que en procesos
sistematizados, lo cual limita la escalabilidad del servicio y lo expone a riesgos de
saturacion. De este modo, los datos evidencian la importancia de fortalecer la
infraestructura tecnoldgica y diversificar los canales de atencidén para consolidar una

eficiencia sostenible en el tiempo.
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Figura 11
Método de Registro Actual en la Recepcion de Paquetes

12 respuestas

@ Papel
@ Hojas de Excel
Sistema interno

En relacion con el método de registro de la recepcion de paquetes, la totalidad de
los encuestados (100 %) sefial6 que se utiliza un sistema interno para ingresar la
informacion. Este hallazgo indica que, al menos en el nivel operativo, la empresa ha
logrado digitalizar la fase de registro, dejando atras practicas manuales como el uso de

papel o de hojas de Excel.

No obstante, los resultados de las entrevistas y la observacion directa permiten
matizar este hallazgo: si bien el sistema interno constituye la herramienta principal, no
estd integrado con otros procesos de la organizacion ni cuenta con funcionalidades
avanzadas de trazabilidad y seguimiento. En consecuencia, el registro digital no se
traduce automaticamente en eficiencia global, ya que la informacidon suele quedar aislada

y requiere transferencias manuales (por correo o llamadas) para coordinar con otras areas.

Este escenario confirma que el uso de herramientas digitales debe ir acompariado
de una estrategia de integracién y capacitacion, para evitar que el sistema sea percibido
Gnicamente como un repositorio aislado de datos en lugar de un recurso que dinamice el

servicio de atencion al cliente.
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Figura 12
Tiempo que Tarda en Registrarse la Recepcidn de un Paquete

12 respuestas

@ 5 Minutos
@ 10 Minutos
Mas de 10 Minutos

5 Minutos
8 (66,7%)

En relacién con el tiempo requerido para registrar la recepcion de un paquete, los
resultados muestran que la mayoria de los encuestados (66,7 %) considera que el proceso
toma alrededor de 5 minutos. Sin embargo, un 25 % reportd que el registro se extiende a

10 minutos, y un 8,3 % indicd que puede superar los 10 minutos en ciertos casos.

Estos hallazgos sugieren que, si bien en condiciones normales el registro es
relativamente agil, existen situaciones en las que los tiempos de atencidn se incrementan
significativamente, lo que afecta la fluidez del servicio. Las variaciones estan
relacionadas con la necesidad de solicitar informacion adicional al cliente, la falta de
integracion del sistema con otras areas y, en algunos casos, la saturacion del punto de
atencion en horarios de alta demanda.

La dispersién en los tiempos de registro pone de relieve que la eficiencia actual
depende en gran medida de la simplicidad del caso atendido y del nivel de preparacion
del personal, lo que dificulta garantizar uniformidad en la experiencia del cliente. Esta
condicién refuerza la necesidad de un modelo digital mas robusto, capaz de estandarizar
el proceso, reducir la variabilidad y asegurar un tiempo de atencion constante e inferior

al promedio actual.
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Figura 13
Método de Registro Actual en la Entrega de Paquetes

12 respuestas

@ Papel
@ Hojas de Excel
Sistema Interno

Respecto al proceso de entrega de paquetes, los resultados reflejan que la mayoria
de los encuestados (91,7 %) utiliza un sistema interno como mecanismo de registro. Este
dato evidencia un grado de digitalizacién mayor en comparacion con practicas anteriores

de caracter manual, lo que permite contar con un respaldo basico en medios electronicos.

Sin embargo, todavia un 8,3 % de los colaboradores manifesto que en ciertos casos
se continda empleando formatos en papel. Este hallazgo revela que, aunque la empresa
dispone de un sistema de registro digital, su adopcion no es uniforme en todos los puntos

de atencién ni en todas las transacciones realizadas.

La coexistencia de dos formas de registro genera problemas de trazabilidad y
riesgos de inconsistencia en la informacion, ya que los registros en papel pueden perderse,
no ser actualizados en el sistema o requerir doble digitacion posterior. En consecuencia,
se mantiene un margen de vulnerabilidad que afecta la calidad del servicio al cliente y la

confiabilidad de los datos para la gestion operativa.

Este resultado reafirma la necesidad de avanzar hacia un proceso unificado de
registro digital, acompafiado de capacitacién del personal y politicas de obligatoriedad en
el uso del sistema interno, de modo que se elimine la dependencia del papel y se consolide

la transformacion digital en el area de atencion al cliente.
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Figura 14
Tiempo que Tarda en Registrarse la Entrega de un Paquete

12 respuestas

@ 5 Minutos
® 10 Minutos
Mas de 10 Minutos

En cuanto al tiempo requerido para registrar la entrega de paquetes, los resultados
indican que la mayoria de los encuestados (75 %) estima que este proceso toma alrededor
de 5 minutos, lo cual refleja cierta agilidad en la operacion cuando no existen
complicaciones adicionales. Sin embargo, un 16,7 % de los participantes reportd que el
registro tarda hasta 10 minutos, mientras que un 8,3 % manifestd que puede extenderse a

mas de 10 minutos en determinados casos.

Estas diferencias ponen en evidencia que, aunque la mayoria de las entregas se
gestionan en tiempos relativamente cortos, existe una variabilidad significativa que
impacta en la eficiencia global del servicio. Al igual que en el proceso de recepcion, las
demoras se explican por factores como la necesidad de verificacion de datos, problemas

de conectividad o falta de integracion del sistema con otros procesos de la organizacion.

La dispersion en los tiempos de entrega refleja que la eficiencia actual depende en
gran medida de la simplicidad de cada caso y del nivel de experiencia del personal que
atiende. Esto confirma que la empresa requiere un modelo digital mas robusto, capaz de
estandarizar tiempos de atencion y reducir la variabilidad, garantizando asi una

experiencia de cliente mas uniforme y predecible.
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Figura 15
Estabilidad del Servicio de Internet durante la Jornada Laboral

12 respuestas
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En relacion con la estabilidad del servicio de internet, los resultados muestran que
la mayoria de los encuestados (41,7 %) lo califica con un nivel alto de estabilidad (4),
mientras que un 33,3 % lo percibe como intermedio (3). Solo un 16,7 % considera que el
servicio es completamente confiable (5), y un 8,3 % manifestd que su conexion es poco
estable (2).

Estos hallazgos reflejan que, aunque el servicio de internet permite sostener las
operaciones basicas, existen limitaciones que pueden afectar la continuidad y rapidez del
proceso de atencidn al cliente, sobre todo en tareas que requieren acceso constante al
sistema interno o coordinacion con otras areas. La falta de estabilidad uniforme representa
un riesgo para la adopcién de nuevas herramientas digitales que dependen de una

conectividad confiable.

Este aspecto se convierte en un factor critico dentro de la dimension tecnoldgica del
framework TOE, ya que la implementacion de un modelo digital mas robusto demanda
no solo software y capacitacion, sino también una infraestructura tecnoldgica adecuada.
Por lo tanto, la empresa debera considerar inversiones en la mejora de la conectividad

como parte de su estrategia de transformacion digital.
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Figura 16
Promedio de Recepciones o Entregas de Paquetes Realizadas por Turno Laboral

12 respuestas

® 10
® 20
Mas de 20

En cuanto a la carga de trabajo diaria, los resultados muestran que la mitad de los
colaboradores (50 %) atiende mas de 20 recepciones 0 entregas de paquetes en un turno
laboral, lo que refleja una alta demanda operativa en el area de atencién al cliente. Por su
parte, un 33,3 % de los encuestados sefial6 que maneja un promedio de 10 atenciones por

turno, mientras que un 16,7 % indicé que el nimero de casos gestionados asciende a 20.

Este hallazgo confirma que el personal debe atender un volumen considerable de
solicitudes en lapsos de tiempo relativamente cortos, lo que incrementa el riesgo de
errores en el registro, duplicidad de datos y retrasos en la atencion. Ademas, la elevada
carga de trabajo explica en parte la percepcion positiva de eficiencia reportada por
algunos clientes ver Figura 16, pues la rapidez de atencion se logra principalmente por el
esfuerzo del personal y no por el soporte de un sistema digital robusto.

La intensidad de la carga operativa constituye un desafio relevante para la empresa
en su proceso de transformacién digital. De no optimizarse mediante automatizacion de
tareas, integracion de canales digitales y trazabilidad en tiempo real, el servicio corre el
riesgo de saturarse frente a picos de demanda, reduciendo la calidad percibida por los

clientes y aumentando la presion sobre los colaboradores.

4.3 Situacién Actual del Proceso de Recepcidn de Paquetes

En la Figura 9 se presenta el diagrama de procesos actual correspondiente a la
recepcion de solicitudes en la empresa de mensajeria. Este modelo grafico permite
visualizar de manera estructurada el flujo de actividades que siguen tanto el cliente como
el personal del area de atencidn, desde la presentacién inicial de la solicitud hasta la

entrega del comprobante o la transferencia a otra area. El uso de la notacion BPM
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(Business Process Model) facilita identificar los puntos criticos del proceso, asi como las
interacciones entre actores, evidenciando los pasos que generan mayor retraso y donde se

concentran las principales ineficiencias detectadas en el diagndstico.

Figura 17
Diagrama de Proceso actual de recepcién de Recepcion de paquetes en la empresa de mensajeria
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4.4 Propuesta de mejora del Proceso de Entrega de Paquetes
4.4.1 Justificacion de la Propuesta

El analisis de la encuesta y la observacion directa evidenciaron que, en el proceso
de entrega de paquetes, persisten limitaciones que afectan la eficiencia operativa. Aunque
el 91,7 % de los colaboradores indicé que se utiliza un sistema interno para registrar la
entrega, todavia se emplea papel en un 8,3 % de los casos, lo que genera duplicidad y
riesgos de inconsistencia. Asimismo, los tiempos de registro muestran variabilidad: el 75
% de los encuestados report6 que se demora 5 minutos, pero en el 25 % restante el proceso
se extiende hasta 10 minutos o més. Estas cifras, junto con la alta carga operativa de los
trabajadores, confirman que el proceso actual depende excesivamente de la gestion
manual y de la experiencia individual de los colaboradores, lo cual limita la

estandarizacion y la escalabilidad del servicio.

Por estas razones, se propone un modelo de mejora del subproceso de entrega de
paquetes, disefiado bajo el TOE Framework, que incorpore soluciones tecnologicas,
organizativas y del entorno para garantizar mayor eficiencia y satisfaccion del cliente.

4.4.2 Propuesta de Mejora Basada en el TOE Framework

El disefio de la propuesta se fundamenta en el TOE Framework, ampliamente
utilizado en procesos de transformacién digital por su capacidad de articular factores
tecnoldgicos, organizativos y del entorno. Bajo este enfoque, se plantea una solucién
integral para optimizar el subproceso de entrega de paquetes, que actualmente presenta
tiempos variables, dependencia del papel en algunos casos y limitaciones en la

trazabilidad de la informacion.

Dimension tecnolégica

La dimension tecnoldgica se centra en la incorporacion de herramientas digitales
que simplifiquen y estandaricen el proceso de entrega. En este sentido, se propone:
Implementacion de un chatbot multicanal (WhatsApp), este recurso permitira que el
cliente realice un pre registro de la entrega desde su propio dispositivo movil o
computadora. El chatbot guiard al usuario paso a paso para completar los datos del
remitente y destinatario, direccion, tipo de contenido, valor declarado, seguro y
observaciones. De esta forma, la captura de informacion se traslada al cliente, reduciendo

la necesidad de digitacién manual por parte del colaborador.
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Generacion de un cédigo QR unico: una vez completado el pre registro, el sistema
emitird un cddigo QR o numero de registro que el cliente debera presentar en ventanilla
al momento de la entrega fisica del paquete. Este cddigo encapsula toda la informacion
previamente ingresada y garantiza que los datos estén disponibles en la plataforma sin

necesidad de volver a registrarlos.

Escaneo y carga automatica de datos en el sistema interno: en el punto de atencion,
el colaborador Unicamente debera escanear el codigo QR, lo que permitird que los datos
se carguen de manera automaética en el sistema. Este cambio reduce significativamente

los tiempos de atencion y elimina errores asociados a la digitacion manual.

Confirmacién automatica al cliente: una vez verificado el paquete, registrado el
peso y emitida la guia de envio, el sistema enviara una confirmacion digital inmediata via
WhatsApp o correo electronico. EI mensaje incluira el nimero de guia y el enlace para el

seguimiento en linea, lo que otorga mayor transparencia y confianza al cliente.

Dimension organizacional

La propuesta no se limita a la introduccion de nuevas tecnologias, sino que también

implica ajustes en la estructura organizativa y en la cultura de trabajo:

Reasignacion de tareas: con el nuevo flujo, la captura de informacion recae en el
cliente mediante el chatbot, mientras que el colaborador concentra sus funciones en
verificar el paquete, realizar el pesaje y confirmar el cobro. Esto libera al personal de

tareas administrativas repetitivas y les permite enfocarse en actividades de mayor valor.

Capacitacion del personal: serd necesario impartir capacitaciones cortas y practicas
para que los colaboradores se familiaricen con el uso del sistema digital, el escaneo de
codigos QR y la gestion de confirmaciones automaticas. La capacitacion debe incluir no
solo aspectos técnicos, sino también la sensibilizacion sobre la importancia de la

transformacion digital para la competitividad de la empresa.

Politica “cero papeles”: se establecera una directriz interna que elimine el uso de
formatos fisicos en el registro de entregas, garantizando que todos los casos se ingresen
digitalmente en el sistema. Con esto se reducen riesgos de pérdida de informacion y se

mejora la consistencia de los datos.

Establecimiento de indicadores de desempefio (KPIs): se implementaran métricas

que permitan evaluar la eficacia del nuevo proceso, tales como:
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e Tiempo méaximo de atencion por entrega < 3 minutos.
e Porcentaje de entregas pre-registradas mediante el chatbot.
e Reduccion en el nimero de reclamos por errores en datos de envio.

¢ Nivel de satisfaccion del cliente (medido a través de encuestas posteriores).

De este modo, la organizacién no solo incorpora tecnologia, sino que adapta sus
practicas y rutinas internas para aprovechar plenamente las oportunidades de la
digitalizacion.

Dimension del entorno

La dimension del entorno se refiere a los factores externos que influyen en la

propuesta, incluyendo clientes, competencia y regulaciones:

Expectativas de los clientes: los usuarios de servicios de mensajeria demandan
actualmente procesos rapidos, confiables y trazables. La propuesta responde directamente
a estas necesidades al ofrecer confirmaciones automaticas y tiempos de atencion méas

cortos.

Competitividad en el sector: la implementacién del pre registro digital mediante
chatbot y la confirmaciéon en linea permitira que la empresa se equipare con competidores
que ya ofrecen soluciones digitales avanzadas, diferencidndose de aquellas que todavia

dependen de registros manuales.

Adaptacion a normativas: la digitalizacion total del proceso de entrega facilitara el
cumplimiento de regulaciones futuras relacionadas con la trazabilidad, control de envios
y proteccidon de datos personales, ya que cada entrega quedara registrada de manera
digital, segura y auditable.

En conclusidn, la propuesta no solo resuelve problemas internos de eficiencia, sino
que también fortalece la posicion competitiva de la empresa en el mercado local,
incrementa la confianza de los clientes y garantiza una mayor capacidad de adaptacion

frente a cambios en el entorno regulatorio.
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Figura 18:
Entrega de Paquetes con la Propuesta de Mejora
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Como se observa en la Figura 19, el usuario completa los datos del envio desde
WhatsApp y obtiene un codigo/QR que agiliza el registro en ventanilla, reduciendo

tiempos y errores de digitacion.

Figura 19:
Mockup del Chatbot de WhatsApp para Pre-Registro de Envios (Costecua Express CIA Ltda).

Costecua Express CIA Ltda - Pre-registro
en linea » WhatsApp Bot

iHola! [] Bienvenido al servicio de pre-
registro de Costecua Express CIA Ltda.
Te ayudaré a registrar tu envio
internacional a Estados Unidos.

PASO 1/6 - Ingresa nombre del remitente:
Luis Pérez

PASO 2/6 - Nombre del destinatario:
Michael Smith

PASO 3/6 - Direccion de entrega (EE.UU.):
1234 NW 5th Ave, Miami, Florida, USA

PASO 4/6 - Tipo de contenido:
Ropa y articulos personales

PASO 5/6 - Valor declarado (USD):
250.00

PASO 6/6 - Seguro u observaciones:
Sin observaciones

[ iGracias por completar el pre-registro!
Se ha generado tu cédigo QR tnico, el cual
deberas presentar en ventanilla para dejar
tu paquete.

[=]3![=]

L a :

[=]

QR de registro - COSTECUA2025-001

[l Puedes acercarte a cualquiera de nuestras
oficinas de Costecua Express CIA Ltda.

[ Matriz: Sucre y Luis Cordero

[l Sucursal: Calle Larga y Vargas Machuca

[l Horarios de atencion:

Lunes, Martes, Jueves y Viernes: 09h00 -
13h00 / 14h00 - 18h30

Miércoles: 08h00 - 13h00 / 14h00 - 18h30
Sabado: 08h00 - 13h00
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4.5 Situacion Actual del Proceso de Entrega de Paquetes

En la Figura 19 se presenta el diagrama de procesos actual correspondiente a la
entrega de paquetes en la empresa de mensajeria. Este modelo grafico permite visualizar
de manera estructurada el flujo de actividades que realizan tanto el cliente como el
personal del area de atencion, desde la llegada del usuario a ventanilla hasta la entrega
fisica del paquete y el registro de conformidad. El uso de la notacion BPM (Business
Process Model) facilita la comprensién de las tareas secuenciales, las validaciones y los
puntos de control que intervienen en el proceso. Asimismo, permite identificar las areas
donde se concentran las principales ineficiencias detectadas durante el diagndstico, tales
como la dependencia de registros manuales, la falta de trazabilidad del envio y la
variabilidad en los tiempos de atencién.
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Figura 20

Proceso actual de Entrega de Paquetes en la Empresa de Mensajeria.
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El flujo evidencia que la entrega se realiza de forma presencial, donde el cliente
debe acudir a ventanilla para identificar su envio y completar el trdmite. El colaborador
busca la informacion en el sistema, localiza el paquete y registra la entrega, en algunos
casos mediante formatos fisicos o registros manuales. Finalmente, se solicita la firma de

conformidad o se envia una notificacion por WhatsApp una vez concluida la entrega.

El andlisis del flujo muestra diversos puntos criticos, como la dependencia del canal
presencial, la ausencia de un sistema de seguimiento en tiempo real, y la duplicidad de
registros entre sistemay papel. Estas limitaciones ocasionan demoras, posibles errores de
registro y una experiencia de usuario poco transparente, factores que justifican la
necesidad de un redisefio del proceso.

4.5.1 Justificacion de la Propuesta

El analisis de la encuesta aplicada a los colaboradores y la observacion directa del
proceso de entrega o retiro de paquetes revelaron multiples limitaciones que afectan la
eficiencia y la trazabilidad del servicio. Si bien el 91,7 % de los trabajadores indicé que
las entregas se registran mediante un sistema interno, ain se utilizan formatos en papel
en un 8,3 % de los casos. Esta coexistencia de medios fisicos y digitales genera duplicidad

de registros, inconsistencias y demoras en la consolidacion de informacion.

Ademas, los tiempos de atencion presentan alta variabilidad. EI 75 % de los
encuestados manifestd que el proceso tarda alrededor de 5 minutos, mientras que un 25
% indicd que puede extenderse hasta 10 minutos o mas, especialmente cuando se deben
verificar manualmente los datos o buscar documentos fisicos. Esta falta de

estandarizacion repercute directamente en la productividad y en la satisfaccion del cliente.

Un aspecto critico identificado es que la confirmacion de entrega al cliente se
realiza en papel, mediante firma o huella dactilar en formularios fisicos que luego se
archivan. Este método, ademas de consumir tiempo, implica riesgos de pérdida o
deterioro de los registros, ausencia de respaldo digital y dificultades para la verificacion

de entregas en caso de reclamos.

Por otra parte, se constato la ausencia de un sistema de tracking o seguimiento en
tiempo real. Los clientes Unicamente reciben una notificacion por WhatsApp cuando el
paquete llega a la empresa, sin posibilidad de conocer su ubicacion o el estado intermedio
del envio. Esto genera incertidumbre y una experiencia de usuario limitada frente a los

estandares actuales del sector logistico.
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La combinacion de estos factores dependencia del papel, validaciones manuales,
falta de trazabilidad y escasa automatizacion evidencia que el proceso actual de entrega
requiere una reingenieria integral orientada a la digitalizacion completa y a la

automatizacion de las confirmaciones de entrega.

Por estas razones, se plantea una propuesta de mejora del subproceso de entrega de
paquetes, disefiada bajo el TOE Framework (Technology—Organization—Environment),
que integre soluciones tecnoldgicas como el uso de chatbots, codigos QR, lectores de

huella y lectores de firma, acompafiadas de ajustes organizativos y de politicas internas.

Esta propuesta busca garantizar mayor eficiencia, trazabilidad, seguridad de la
informacion y satisfaccion del cliente, alineandose con las tendencias de transformacion
digital en el sector de mensajeria y logistica.

4.5.2 Propuesta de mejora Basada en el TOE Framework

El redisefio del subproceso de entrega o retiro de paquetes se sustenta en el TOE
Framework (Technology—Organization—Environment), el cual permite integrar de forma
estructurada los factores tecnolégicos, organizativos y del entorno que influyen en la
adopcidn de innovaciones digitales. Este enfoque facilita una transformacién progresiva
y sostenible del proceso, garantizando que la tecnologia propuesta sea compatible con las

capacidades internas de la empresa y las demandas del entorno competitivo.

Dimension Tecnoldgica

a) Notificacion automatica de disponibilidad del paquete

El sistema enviara un mensaje de WhatsApp o correo electronico al cliente cuando
su paquete esté disponible para retiro, indicando el niUmero de guia, la sucursal y el horario
de atencion. De esta forma, se elimina la necesidad de Ilamadas o confirmaciones

manuales, garantizando una comunicacion inmediata y eficiente.
b) Escaneo del codigo o guia del paquete:

Cada paquete contara con un codigo de barras o QR Unico. Al escanearlo, el sistema
registrard la entrega y marcara el paquete como “entregado” en la base de datos interna.
Este control automatizado permitird identificar facilmente cuales paquetes han sido
retirados y cuales permanecen en bodega, mejorando la organizacién y el control

logistico.

56



c) Sistema de tracking automatizado via WhatsApp:

Se habilitara un mend interactivo en el chatbot de WhatsApp para que el cliente
pueda consultar el estado de su envio en cualquier momento. Al ingresar el nimero de

guia, el sistema mostrara de forma automatica el estado actual del paquete, por ejemplo:

e “En transito hacia Cuenca.”
e “Disponible para retiro en sucursal central.”

e “Entregado el [fecha/hora].”

Esta funcionalidad brinda autonomia al cliente, mejora la transparencia y reduce el

volumen de consultas presenciales o telefonicas.
Implementacion de lectores de firma y huella digital en ventanilla

Se propone la incorporacion de lectores de firma digital y dispositivos biométricos
en los puntos de atencion al cliente. Una vez verificado el envio en el sistema, el cliente
firmara sobre un lector de firmas o alternativamente, colocara su huella dactilar en un

lector biométrico conectado al sistema de gestion.

El sistema registrard automaticamente la imagen de la firma o huella, asociandola
con el nimero de guia, la fecha, la hora y el colaborador responsable de la atencion.
De este modo, cada entrega contara con una evidencia digital auditable, eliminando la

necesidad de archivar formularios en papel.

Esta medida incrementa la seguridad, acelera el proceso de validacion y asegura
que toda la informacion quede centralizada y disponible en la base de datos interna de la

empresa, facilitando consultas y verificaciones futuras.

Dimension Organizacional

La implementacion del nuevo modelo de retiro de paquetes digitalizado implica no
solo la adopcién de herramientas tecnoldgicas, sino también cambios organizativos y
culturales dentro de la empresa. La dimension organizacional se enfoca en garantizar que
la tecnologia se integre correctamente en los flujos de trabajo, optimizando la gestién
interna, fortaleciendo la capacitacion del personal y estableciendo politicas que respalden

la transicion hacia un sistema totalmente digital.

Con el nuevo proceso, las tareas del colaborador del &rea de atencion se simplifican
y se orientan a funciones clave de validacion y control. El personal ya no debera llenar

formularios fisicos ni registrar manualmente la entrega, sino que se enfocara en:
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e Ingresar el numero de cédula del cliente en el sistema,
e Escanear el cddigo o guia del paquete,
o Solicitar la firma o huella digital en el lector correspondiente, y

e Confirmar la entrega final del envio.

Esto reducira el tiempo de atencion y la carga administrativa, permitiendo atender

mas clientes en menos tiempo y con mayor precision.

La empresa debera ejecutar un plan de capacitacion enfocado en el manejo del
sistema digital de entregas, asegurando que todos los colaboradores dominen el flujo de
atencion y el uso de los equipos instalados. Estas actividades permitirdn garantizar un
manejo agil y seguro del nuevo sistema, impulsando la consolidacion de una cultura

digital entre los empleados.

Se establecera formalmente una politica interna denominada “Cero Papel”, que
elimine el uso de formularios fisicos para registrar entregas. Toda la informacion de las
transacciones incluida la firma o huella del cliente se almacenara de manera digital en la
base de datos del sistema. Esta medida reduce el riesgo de pérdida de informacion, mejora

la seguridad documental y contribuye a la sostenibilidad ambiental.

Establecimiento de indicadores de desempefio (KPIs): Para evaluar la efectividad
del nuevo proceso digital y garantizar su mejora continua, se proponen los siguientes

indicadores:

e Tiempo promedio de atencidén: < 3 minutos por cliente.

e Porcentaje de entregas con evidencia digital registrada: > 95 %.
e Paquetes correctamente entregados y registrados: > 98 %.

e Reduccion de reclamos por entregas no confirmadas: > 80 %.

e Cumplimiento de la politica “Cero Papel”: 100 %.

e Nivel de satisfaccion del cliente: > 90 %.

Gestion del cambio y liderazgo digital: Se recomienda designar a un responsable de
transformacion digital o lider del proceso, encargado de coordinar la implementacion del
nuevo sistema, monitorear los indicadores de desempefio y brindar soporte técnico al
personal. Este liderazgo facilitard la adaptacion progresiva del personal a los nuevos

procedimientos y garantizara la sostenibilidad del modelo digital a largo plazo.
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Dimension del Entorno

La dimension del entorno considera los factores externos que influyen en la
implementacion y éxito del nuevo modelo digital, tales como las expectativas del cliente,
la competencia en el mercado, el cumplimiento normativo y la sostenibilidad ambiental.
Estos elementos determinan el grado de aceptacion y la ventaja competitiva que la
empresa puede alcanzar mediante la transformacion digital de su proceso de retiro de

paquetes.

Satisfaccion y experiencia del cliente: Los usuarios actuales de servicios de
mensajeria demandan procesos agiles, transparentes y trazables, con disponibilidad de
informacion en tiempo real. La integracion del chatbot de WhatsApp como canal de
tracking responde a esta necesidad, permitiendo al cliente consultar el estado de su envio
con solo ingresar el nimero de guia. Asimismo, la reduccién de tiempos de espera, la
eliminacién del papeleo y la recepcion inmediata de confirmaciones digitales mejoran
significativamente la experiencia de usuario, fortaleciendo la confianza y la fidelizacion
del cliente. EI modelo propuesto promueve una atencion moderna, accesible y centrada
en el cliente, alineada con las tendencias globales de digitalizacidn en logistica y servicio

al consumidor.

Competitividad en el sector de mensajeria: EI mercado de mensajeria y paqueteria
se caracteriza por su alta competencia y la adopcién progresiva de tecnologias digitales.
La implementacion de herramientas como el tracking automatizado, los lectores de firma
y huella digital, y la notificacion inteligente por WhatsApp posicionara a la empresa al
nivel de los principales operadores logisticos del pais, que ya operan bajo modelos
digitalizados. Ademas, la digitalizacion completa del proceso permitird proyectar una
imagen de innovacion, confianza y eficiencia, diferenciando a la empresa frente a
competidores locales que aln dependen de registros manuales y comunicacion

tradicional.

Cumplimiento normativo y seguridad de la informacion: El uso de evidencia digital
firmas y huellas registradas electrénicamente, junto con la trazabilidad completa del
proceso, fortalece el cumplimiento de normativas nacionales relacionadas con la
proteccion de datos personales, la transparencia operativa y la auditoria interna. Cada
entrega quedaréa registrada en el sistema con datos verificables (nGmero de guia, fecha,
hora, firma o huella y responsable de atencion), garantizando una cadena de custodia

digital confiable que puede ser utilizada en caso de reclamos o revisiones regulatorias.
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La digitalizacion de evidencias también asegura el respaldo documental sin riesgo de

pérdida o deterioro, reforzando la integridad del servicio.

Sostenibilidad y responsabilidad ambiental: La eliminacion total del uso de papel
en el proceso de retiro de paquetes contribuye directamente a la reduccion del impacto
ambiental y al cumplimiento de los objetivos de sostenibilidad institucional. Al migrar a
un sistema digital, la empresa disminuye el consumo de insumos fisicos, reduce residuos
y optimiza recursos administrativos, alineandose con las practicas modernas de logistica

verde y eficiencia operativa sostenible.

Adaptabilidad a cambios tecnoldgicos y de mercado: La implementacion del nuevo
sistema digital crea una base tecnoldgica flexible que permitird incorporar futuras
mejoras, como pagos electronicos, autogestion de reclamos o integracion con plataformas
logisticas externas. Esta adaptabilidad asegura que la empresa se mantenga vigente frente
a los cambios del entorno tecnoldgico y las nuevas expectativas del consumidor,

garantizando su evolucién continua en el mercado.
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Figura 21

Retiro de Paquetes Digitalizado con Tracking y Evidencia electrénica
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La Figura 22 muestra el menl de tracking que permite al cliente consultar el
estado del paquete sin intervencién del personal, aportando transparencia y disminuyendo

consultas presenciales.
Figura 22:
Mockup del Chatbot de WhatsApp para Consulta de Estado de Envio (tracking) por Nimero de Guia.

Costecua Express CIA Ltda - Seguimiento y Pre-registro

en linea » WhatsApp Bot

iHola! [] Soy tu asistente digital de
Costecua Express CIA Ltda.

Selecciona una opcién para continuar:
1[] Consultar estado de mi paquete

2[] Horarios de atencion

3[] Contactar soporte

4[] Realizar pre-registro de envio

Por favor, ingresa tu niimero de guia o
codigo de seguimiento:

031-4528-ECU

[1 Buscando informacion...

[ Tu paquete se encuentra:

[ Disponible para retiro en Sucursal Cuenca
Centro

[ Horario: 09h00 - 17h00

[ Fecha de llegada: 12/10/2025

[1 Recuerda llevar tu cédula y el niimero de
guia.

Se enviara confirmacion digital una vez que
retires tu paquete.

1 Sucursales:
[] Matriz: Sucre y Luis Cordero
[ Sucursal: Calle Larga y Vargas Machuca

[1 Horarios de atencion:

Lunes, Martes, Jueves y Viernes - 09h00 -
13h00 / 14h00 - 18h30

Miércoles - 08h00 - 13h00 / 14h00 - 18h30
Sabado - 08h00 - 13h00
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En la Figura 23 se ilustra la pantalla de validacién y cierre de entrega, que

centraliza la trazabilidad (guia, fecha, hora, responsable) y elimina formularios en papel.
Figura 23:

Mockup del Sistema Interno para Validacién de Retiro

Costecua Express CIA Ltda - Médulo Interno de Entregaa de Paquetes

Buscar cliente Datos del envio Checklist de entrega
Cédula: 010X000KX Cliente: Luis Pérez ¥ Validar cédula digitalmente
Cédula: BLOXXXXXXX + Escanear guia del paquete

Guia: 031-4528-ECU

[EERN | isto para retiro ¥ Capturar firma/huella

Sucursal: Cuenca Centro .
Buscar envio v Confirmar entrega

Fecha llegada: 12/10/2025 10:42

Confirmacion de entrega

Seleccione método de evidencia:

Firma capturada mediante lector digital de firmas ZW ﬂ”s’amar
Huella capturada mediante léctor biométrico [Xp’ass

Capturar evidencia Confirmar entrega
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CONCLUSIONES

El desarrollo de esta investigacion permitio comprender de manera integral la
situacién actual del area de atencion al cliente en una empresa de mensajeria de la ciudad
de Cuenca, identificando las principales limitaciones tecnologicas, organizativas y de
gestién que afectan la eficiencia del servicio. El diagndstico evidencié que los procesos
de recepcidn y entrega de paquetes mantienen una alta dependencia del canal presencial,
una limitada integracion tecnoldgica y una trazabilidad parcial de la informacion, factores
que repercuten en los tiempos de atencion y en la experiencia del usuario.

A partir del analisis comparativo de distintos modelos de transformacion digital,
se determino que el TOE Framework constituye la base metodoldgica méas adecuada para
orientar el proceso de cambio en este tipo de organizaciones, debido a su flexibilidad,
aplicabilidad en PYMEs vy capacidad para integrar factores tecnologicos,
organizacionales y del entorno de manera equilibrada. La propuesta de transformacion
digital desarrollada a partir de este enfoque incorpora herramientas innovadoras como
chatbots de WhatsApp, cddigos QR, sistemas de tracking automatizado y lectores de
firma o huella digital, con el fin de digitalizar las etapas criticas de recepcion y entrega
de paquetes. Estas soluciones permiten reducir los tiempos de atencién, eliminar el uso
de papel, mejorar la trazabilidad de los envios y ofrecer una experiencia mas transparente
y confiable para los clientes. Asimismo, el estudio demuestra que la transformacion
digital no depende Unicamente de la tecnologia, sino también de la gestion del cambio
organizacional, la capacitacion del personal y la adopcién de politicas institucionales
sostenibles como la “Cero Papel”.

La implementacion coordinada de estos elementos fortalece la competitividad de
la empresa, impulsa su modernizacién y sienta las bases para una atencion al cliente
eficiente, automatizada y alineada con las tendencias del sector logistico a nivel global.
La digitalizacion de los procesos de atencién al cliente en empresas de mensajeria
representa no solo una mejora operativa, sino un paso estratégico hacia la sostenibilidad,
la innovacion y la competitividad empresarial en el contexto de la transformacion digital
del Ecuador.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar de manera gradual el modelo propuesto de
transformacion digital, priorizando inicialmente los procesos de recepcién y entrega de
paquetes, ya que constituyen el eje principal de la atencion al cliente y concentran la
mayor carga operativa. La digitalizacion de estas etapas permitira evaluar la eficacia del
sistema y la aceptacion tanto del personal como de los usuarios antes de su extension a
otros servicios de la empresa.

Es necesario fortalecer la infraestructura tecnoldgica, garantizando una
conectividad estable y un sistema interno integrado que permita registrar, verificar y
rastrear cada operacion en tiempo real. La inversion en equipamiento y conectividad debe
considerarse una condicién indispensable para asegurar la sostenibilidad de la propuesta.
Asimismo, se sugiere desarrollar un programa de capacitacion continua para los
colaboradores del &rea de atencion al cliente, enfocado en el manejo de herramientas
digitales, gestion de la informacion y servicio al cliente asistido por tecnologia. Esto no
solo facilitara la adopcion del nuevo modelo, sino que también promoveré una cultura
organizacional orientada a la innovacion y la eficiencia.

Para asegurar la eficacia del modelo, se recomienda realizar un seguimiento
periddico de los indicadores de desempefio (KPIs) definidos en la propuesta, evaluando
los avances en tiempos de atencion, reduccion de reclamos, trazabilidad de los envios y
nivel de satisfaccion del cliente. Los resultados de estas mediciones serviran para realizar
ajustes y mantener una mejora continua del sistema. Finalmente, se aconseja ampliar la
digitalizacién hacia otros procesos complementarios, como gestion de reclamos, pagos
electronicos y atencion posventa, con el fin de consolidar un ecosistema digital integral
que contribuya al fortalecimiento competitivo de la empresa y a su posicionamiento
dentro del sector de mensajeria en Ecuador.
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ANEXOS

Anexo 1

Encuesta Realizada a los Trabajadores

1. ¢Qué canales utilizan los clientes para el envio o retiro de paquetes?

e Ventanilla presencial
Teléfono

Correo Electronico
WhatsApp

Otro

¢Qué tan eficiente considera que es actualmente el proceso de recepcion de

paquetes?
e 1 Nada Eficiente
e 5 Muy Eficiente
¢ COmo se registra actualmente la recepcion de paquetes?
e Papel
e Hoja de Excel
e Sistema Interno
e Otro

¢ Cuanto tiempo tarda en registrar la recepcion del paquete?

e 5 minutos
e 10 minutos
e Mas de 10 minutos
¢Como se registra actualmente la entrega de paquetes?
e Papel
e Hoja de Excel
e Sistema Interno
e Oftro
¢Cuanto tiempo tarda en registrar la entrega del paquete?
e 5 minutos
e 10 minutos
e Maés de 10 minutos
¢Se mantiene estable su internet mientras trabaja?
e 1. Muy inestable
e 5. Muy estable

¢Cuéntas recepciones o entregas de paquetes realiza, en promedio, durante un

turno laboral?

e 10
e 20
e Masde 20
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