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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar cémo el liderazgo
digital se relaciona con la transformacion digital inducida por la pandemia del
COVID-19 en un Call Center, Lima 2023. El liderazgo digital se analizo con base en
las dimensiones: mentalidad digital, habilidades digitales e implementacion digital,
por otro lado, la transformacion digital, bajo las dimensiones: cultura, procesos y
tecnologia. La investigacion fue basica con enfoque cuantitativo, el nivel de estudio
fue correlacional con disefio no experimental de corte transversal. Se empleo la
encuesta como técnica de recoleccion de datos y el cuestionario como instrumento.
La poblacién objetivo estuvo constituida por 154 colaboradores de la organizacion
estudiada. Los resultados evidenciaron que el liderazgo digital se relaciona con la
transformacion digital con una intensidad positiva media, ya sea considerando el
coeficiente de Kendall (1-c = 0.58) 0 el de Spearman (rs = 0.65) con una significancia
de p = 0.000 < 0.001 para ambos casos. Se concluy6 que el liderazgo digital se
relaciona con la transformacion digital con mayor intensidad que el liderazgo
transformacional, sin la mediacion de la cultura organizacional; pero similar
intensidad en comparacion con el liderazgo generativo, sin la mediacion de la

alfabetizacion digital.

Palabras clave: Liderazgo digital, transformacién digital, madurez digital.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine how digital leadership
influences the digital transformation induced by the COVID-19 pandemic in a call
center, Lima 2023. Digital leadership was analyzed based on the dimensions: digital
mindset, digital skillset, and digital implementation; on the other hand, the digital
transformation, based on the dimensions: culture, process, and technology. The
research was basic with a quantitative approach, the level of study was correlational
with a non-experimental cross-sectional design. The survey was used as a data
collection technique and the questionnaire as an instrument. The target population
was 154 employees of the organization studied. The results indicate that digital
leadership has a significant effect on digital transformation with a moderate positive
correlation, either considering the Kendall's (t1c = 0.58) or Spearman's rank (rs =
0.65) correlation coefficient with p-value = 0.000. < 0.001 for both cases. This
research concludes that digital leadership has a significant effect on digital
transformation with highest positive correlation than transformational leadership,
without the mediation of organizational culture, but similar positive correlation than

generative leadership, without the mediation of digital literacy.

Key words: Digital leadership, digital transformation, digital maturity.
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l. INTRODUCCION

Al igual que otros momentos en la historia, el debate sobre los efectos de la
transformacion digital (TD) nuevamente se esta desarrollando en investigaciones,
que han incrementado exponencialmente en el Ultimo quinquenio, en todos los
ambitos del conocimiento (Sainger, 2018; Henderikx y Stoffers, 2022) Entre las
cuales se trata de entender su relacion con el liderazgo; por ejemplo, en el &mbito
internacional Kokot et. al. (2023) analizé su relaciéon con el liderazgo digital (LD);
y Busra et. al. (2022), con el liderazgo generativo (LG). Asi mismo, en América
Latina, Orti Maldonado (2021) analiz6 el nexo entre liderazgo y TD; y desde otra
perspectiva, Diaz Theran (2021) analiz6 un conjunto de lideres de una empresa
colombiana con la finalidad de entender sus desafios percibidos frente a la TD.

Por otro lado, en el contexto nacional, Alfaro et. al. (2021) analizaron el
nexo entre el liderazgo transformacional (LT) y transaccional (LTS) con el nivel de
madurez digital (MD) en un grupo de empresas de diversos sectores.
Adicionalmente, Gil et. al. (2021) estudiaron empresas peruanas del sector
financiero para determinar que habilidades garantizan el liderazgo efectivo en un
entorno de TD. Estos dos dUltimos estudios tomaron en consideracion las
repercusiones de la emergencia sanitaria del afio 2019 en las organizaciones

estudiadas.

En consecuencia y de acuerdo con la literatura revisada, se puede indicar
qgue la TD es un proceso disruptivo que impacta en todas las organizaciones en
multiples aspectos (Henderikx y Stoffers, 2022; Sainger, 2018), pero este proceso
no ocurre de manera aislada, sino que son importantes la vision y decisiones de los
lideres para llevar a cabo la transformacién de manera exitosa (Sainger, 2018; Alma
et. al, 2022). Por lo que, los investigadores han tratado de entender cuél deberia
ser el rol actual y futuro de los lideres para ir al compas del mundo digital cambiante
(Nicole y Linda, 2021; Henderikx y Stoffers, 2022).

Por su parte, el liderazgo tiene una naturaleza compleja y multidimensional
(Henderikx y Stoffers, 2022) y es un componente esencial para alcanzar el éxito en

las organizaciones (Morgan y Papadonikolaki, 2021). Dicho concepto cobra mayor



relevancia en el actual entorno VUCA (volatil, incierto, complejo y ambiguo) (Abbu
et. al, 2020) que ha disminuido la relevancia de los modelos lineales tradicionales
de liderazgo (Mike, 2018). Es asi como, un nuevo enfoque de liderazgo resulta
necesario (Morgan y Papadonikolaki, 2021) y en esa linea se sugiere al LD como

el adecuado para guiar la TD en las empresas

En el contexto descrito, y con el inicio de la emergencia sanitaria en
diciembre del 2019 (OMS, 2023) se acelerd la TD de muchas empresas. Segun
Bartsch et. al. (2021) en este nuevo entorno se alteré los mercados y ecosistemas
de servicios impactando el sector servicios y la manera en que estas compariias
operan. Este fue el caso de la empresa en estudio, que provee servicios de
relacion con clientes y externalizacion de procesos de negocio (CRM/BPO), la cual
venia implementando paulatinamente sus estrategias de TD; sin embargo, la
mencionada pandemia la obligd a mover sus actividades hacia un entorno virtual
de trabajo de manera acelerada como muchas otras empresas (Bartsch et. al. 2021;
Trujillo et. al, 2022) Asi mismo, la transformacién forzada e inducida la tomé
totalmente desprevenida y; ademas, agravo sus desafios de liderazgo del mismo

modo que expone Bartsch et. al. (2021) en una investigacion similar.

Considerando lo expuesto, se establecié como problema principal (Pc) de
investigacion a la siguiente pregunta: ¢ Como el LD se relaciona con la TD inducida
por la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023? y como problemas
especificos: P1= ¢Coémo la mentalidad digital se relaciona con la TD inducida por
la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023? P2 = ¢(COmo las
habilidades digitales se relacionan con la TD inducida por la pandemia del COVID-
19 en un Call Center, Lima 2023? P3= ¢ Como la implementacion digital se relaciona

con la TD inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 20237

Por otro lado, la presente investigacion se sustenta en los siguientes puntos:
1) Justificacion tedrica, la actual investigacibn se sustenté en teorias y
metodologias utilizadas en investigaciones sobre los rasgos del lider — digital —
idoneos para llevar a cabo una TD exitosa dentro de las organizaciones en periodos
de crisis, y con base en dicho sustento tedrico se analizé el LD y la TD dentro de la

compafia en estudio, y se corroboré que las dimensiones del LD, mentalidad,



habilidades e implementacion digitales ejercen influencia sobre la TD. Los hallazgos
permitiran generar discusion académica, confrontar la teoria y contrastar los
resultados obtenidos en futuras investigaciones como indica Blanco y Villalpando
(como se cité en Fernandez-Bedoya, 2020). 2) Justificacion practica, la actual
investigacion permitira a los directivos de la empresa estudiada; asi como a futuros
investigadores y/o empresarios conocer los rasgos del lider digital que se deben
potenciar para alcanzar un alto nivel de MD en un contexto de TD bajo las
condiciones del entorno VUCA detalladas en el presente estudio como indica
Salinas y Cardenas (como se cit6 en Fernandez-Bedoya, 2020). Y finalmente, 3)
Justificacion metodoldgica, en el presente estudio, se utilizé instrumentos
nuevos y adaptados para la medicion del LD y la TD, respectivamente; que
utilizados en conjunto podran ser Gtiles para medir las variables en futuros estudios

como indica Mejia, Novoa y Villagbmez (como se cité en Fernandez-Bedoya, 2020)

En concordancia con lo anterior, se formulé el objetivo general (Og):
Determinar como el LD se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-
19 en un Call Center, Lima 2023; respecto a objetivos especificos, se formuld los
siguientes: O1 = Determinar como la mentalidad digital se relaciona con la TD
inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023. Oz =
Determinar como las habilidades digitales se relacionan con la TD inducida por la
pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023. O3z = Determinar como la
implementacion digital se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-
19 en un Call Center, Lima 2023.

Finalmente, se formul6 la hipotesis general (Hg) de la siguiente manera: El
LD se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call
Center, Lima 2023; y como hip6tesis especificas, se plantearon las siguientes: Ha
= La mentalidad digital se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-
19 en un Call Center, Lima 2023. Hz = Las habilidades digitales se relacionan con
la TD inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023. Hz=La
implementacion digital se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-
19 en un Call Center, Lima 2023.



I MARCO TEORICO

En las lineas siguientes, se detallan las investigaciones mas relevantes para

el presente estudio en el contexto nacional e internacional, en ese orden.

En el contexto nacional, Alfaro et. al. (2021) investigaron organizaciones de
diferentes sectores con el objetivo de identificar la incidencia del LT y el LTS con
el nivel de desarrollo del proceso de TD. Como metodologia, se utilizo el enfoque
cuantitativo y el esquema no experimental — transversal como disefio. Con relacion
a las técnicas e instrumentos, utilizaron la observacion por encuesta y el
cuestionario. Respecto a los resultados, comprobaron que el LT ejerce influencia
(r=0.315, p =0.003 < 0.05) sobre el nivel de desarrollo de TD. Mientras que el LTS
ejerce influencia (r = 0.275, p = 0.009 > 0.05) sobre el nivel de desarrollo de TD,
en ausencia del LT. Finalmente, como conclusiones indicaron que el LT
contribuye de manera positiva en el desarrollo del nivel de TD, en ausencia de este,
el LTS se relaciona con el nivel de desarrollo de TD.

Bajo otra perspectiva, Gil et. al. (2021), investigaron organizaciones del
rubro financiero con el objetivo de identificar y describir las aptitudes necesarias
para ejercer el liderazgo efectivamente en un contexto de TD. Como metodologia
utilizaron el enfoque cualitativo. Respecto a las técnicas e instrumentos utilizaron
estudios de casos multiples y la entrevista. Los resultados arrojaron que la gestion
de cambio, generacion de compromiso, orientacion al cliente, la experimentacion y
tolerancia al error entre otras siete adicionales son las aptitudes importantes para
ejercer el liderazgo efectivamente. Finalmente, como conclusiones evidenciaron
que los lideres entrevistados tienen la destreza y conocimientos necesarios para

encaminar el proceso de TD.

En el ambito internacional, Kokot et. al. (2023) estudiaron compafias
croatas de servicios con el objetivo de examinar las etapas de LD y MD en el
contexto de TD. La metodologia fue cuantitativa y se considero el esquema no
experimental — transversal. Con relacion a técnicas e instrumentos, observacion
por encuesta y cuestionario fueron empleados. Como resultados, se evidencié

gue existe una correlacion negativa débil entre el nivel de LDy MD (r =-0.149y p



< 0.05), que las empresas reportaron un alto nivel de MD (62% en los niveles mas
altos); y que el LD fue ubicado también en la categoria mas alta con 92% de las
frecuencias. Se concluy6 que las empresas han sentado las bases para que a
mas TD se alcance un mayor nivel de MD y que los lideres digitales reconocen que
la tecnologia es el elemento mas importante de la TD, pero subestiman otros

aspectos como el conocimiento.

Desde otro punto de vista, Prakasa et. al. (2020) estudiaron una
corporacion tecnologica de servicios con el objetivo de analizar y explicar la
incidencia del LT con la MD; la incidencia del LT en la cultura organizacional (CO);
y la incidencia de la CO en la MD. La metodologia fue cuantitativa y se considerd
el esquema no experimental — transversal. Con relacibn a técnicas e
instrumentos, observacion por encuesta y cuestionario fueron empleados. Los
resultados sugieren que el LT se correlaciona con la MD (B = 0.225y p = 0.016);
que el LT se correlaciona con la CO (B =0.973 y p = 0.000); y que la CO ejerce un
efecto significativo en la MD (B = 0.769 y p = 0.000). Como conclusiones,
indicaron que la implementacion del LT se ha realizado adecuadamente; ademas,

el nivel de MD y CO también se ubican en la categoria muy alta.

Asi mismo, Bligra et. al. (2022) estudiaron empresas de la regién de
Marmara, Turquia con el objetivo examinar la incidencia del LG y la alfabetizacion
digital (AD) en la MD. La metodologia fue cuantitativa y se considero el esquema
no experimental — transversal. Con relacion a técnicas e instrumentos,
observacion por encuesta y cuestionario fueron empleados. Los resultados
indicaron que el LG (B = 0.66; p <.001) y la AD (B =0.83; p <.001) ayudaron a que
florezca la MD cuando se realiza una busqueda independiente; la AD ejerce un
efecto mediador (B =.075; p < .001) en la incidencia entre LG y MD; se evidencio
la correlacion del LG sobre las dimensiones de la MD: tecnologia (B =0.68; p <
.001), estrategia (B =0.64; p < .001) y cultura (8 =0.50; p < .001). Se concluy6 que
los lideres generativos con alta AD serdn conscientes e interesados en las
tecnologias, invertirdn en TIC, alentaran y apoyaran la TD e incrementaran MD

tecnologica de la organizacion.



Por otro lado, AINuaimi et. al. (2021) estudiaron organizaciones del sector
publico con el objetivo de entender como el liderazgo transformacional digital
(LTD) y la agilidad organizacional (AO) influencian la TD con la estrategia digital
como mediador. Se considerdé el método cuantitativo como metodologia. La
encuesta y el cuestionario fueron utilizados como técnica e instrumento,
respectivamente. Los resultados sugirieron que el LTD afecta positivamente la TD
(B =0.282; p < 0.001); la AO media la relacién entre el LTD y la TD (B =0.149; p <
0.001). Se concluyo6 que LTD y la AO influencian positivamente la TD y el LTD

influencia la AO.

Al respecto, Teng et. al. (2022) estudié empresas de varias provincias de
China con el objetivo de identificar los factores de influencia que determinar su
desarrollo sostenible. Se consideré el método cuantitativo como metodologia. La
encuesta y el cuestionario fueron utilizados como técnica e instrumento,
respectivamente. Entre otros resultados, se evidencid que las habilidades
digitales tienen repercusion en la TD (r = 0.38; p < .001). Como conclusién, se
indic6 que la inversion en tecnologia, las habilidades digitales de los colaboradores

y las estrategias de TD potencian la TD.

En esa linea, Sousa y Rocha (2019) encuestaron a profesionales con el
objetivo de entender cdmo lograr una efectiva TD con base en las habilidades
digitales emergentes. La metodologia cualitativa con un estudio transversal de
tipo descriptivo fue utilizada. Como técnicas e instrumentos los estudios de casos
y la entrevista fueron utilizados. Entre otros resultados, se evidencidé no existe
correlacion entre las habilidades digitales emergentes con la TD (r = 0.03; p>0 .05).
Como conclusién, se indic6 que el estudi6 ayudara a las organizaciones a
repensar sus estrategias de acuerdo con las habilidades digitales emergentes para

responder a los nuevos desafios de TD.

Desde otra perspectiva, Diaz (2021) estudi6 una empresa de servicios
colombiana con el objetivo de identificar que retos perciben los lideres en relacion
conlaTD. Lametodologia cualitativa con un estudio transversal de tipo descriptivo
fue utilizada. Como técnicas e instrumentos los estudios de casos y la entrevista

fueron utilizados. Los resultados indicaron que los lideres vinculan la TD con la



aplicacion transversal de tecnologia a los procesos; reconocen la necesidad de
profundos cambios en la mentalidad (ser), habilidades (saber) e implementacion
(hacer) para ganar eficiencia y competitividad; y que la cultura, la innovacion,
flexibilidad, alfabetizacion, experimentacion y aprendizaje continuo son conceptos
clave para la TD. Como conclusiones, se indicé que los retos/desafios se dividen

en cuatro dimensiones: estrategia, recursos, clientes y tecnologia.

Por otro lado, Kazim (2019) estudié empresas con sede en Francia, con el
objetivo de detectar los EL, rasgos y caracteristicas Optimos para la
implementacion exitosa de la TD. La metodologia utilizada fue cualitativa de tipo
descriptivo. Las técnicas e instrumentos fueron estudios de casos y la entrevista.
Los resultados indicaron que, aunque la tecnologia digital para la TD es disruptiva,
los lideres estan preparados para adaptar sus estilos, caracteristicas y rasgos a
esta nueva era digital con base en una vision clara, compromiso y apoyo de sus
directivos. Se concluy6 que, aunque liderar la TD puede considerarse complicado
y un problema confuso, ello no la convierte en una hazafa imposible de manejar si

se realizan ajustes correctos en los EL y enfoques de implementacion.

Finalmente, Larjovuori et. al (2018) estudiaron empresas del sector
servicios en Finlandia con el objetivo de establecer el nexo entre el liderazgo con
la transformacién del negocio digital. La metodologia utilizada fue cualitativa con
un estudio transversal de tipo descriptivo. Las técnicas e instrumentos fueron
estudios de casos y la entrevista, entre otros. Los resultados revelaron que el
liderazgo relacionado con la TD estd segmentado en cuatro niveles: estratégico,
cultural, de supervision y de red. Como conclusion indicaron que el liderazgo

cumple un rol complejo durante el proceso de digitalizacion.

A continuacion, se plantean los principales fundamentos tedricos tanto del
LD como de la TD; asi como también se definirAn las dimensiones e indicadores

gue han sido utilizados para las pruebas de hipoétesis.

En lineas generales, el liderazgo ha sido estudiado durante afios y se
reconoce su naturaleza compleja y multidimensional. En el contexto empresarial,

se ha experimentado cambios debido los avances tecnoldgicos y la crisis sanitaria



de 2019, lo increment6 la necesidad de la TD y un nuevo enfoque de liderazgo.
Para satisfacer dicha necesidad, el liderazgo 4.0 o LD combina rasgos de estilos
existentes, como el LT o el LG, para adaptarse a los desafios empresariales
actuales. Este nuevo estilo de liderazgo se ha estudiado ampliamente en los afios
recientes, y se han propuesto diferentes frameworks para definir los rasgos que
debe incluir. En esa linea, el propuesto por Zivkovié (2022) es uno de los mas
recientes que sintetiza los principales rasgos del LD con base en investigaciones

de los ultimos afios, motivo por el cual se utiliz en la presente investigacion.

A pesar de que el liderazgo, ha sido estudiado desde hace muchos afios
atras (Mike, 2018; Temelkova,2020), este alin conserva su naturaleza compleja y
multidimensional (Henderikx y Stoffers, 2022) Desde esa naturaleza compleja, se
ha estudiado ampliamente en el entorno empresarial, en el que es factor clave para
lograr el éxito (Morgan y Papadonikolaki,2021) Dicho entorno ha experimentado
una creciente complejidad y acelerados cambios asociados con la globalizacién y
la economia del crecimiento (Mike, 2018). Ese nuevo entorno “VUCA” (Abbu et. al,
2020) ha impulsado el cambio del enfoque del liderazgo tradicional hacia uno que
responda a las nuevas demandas (Mike, 2018; Erhan et. al, 2022) y facilite una TD
basada en el valor evitando fallas en la travesia (Asal et. al. 2022), ya que los
nuevos desafios digitales no se pueden superar con métodos tradicionales
(Gudergan et. al, 2021; Abbu et. al, 2020)

Este nuevo enfoque de liderazgo — LD o liderazgo 4.0 (Asal et. al, 2022) —
Nno es necesariamente nuevo, sino que combina habilidades tradicionales y nuevas
para guiar de manera efectiva a las empresas aportando ventajas competitivas con
un punto de vista estratégico (Kane et. al, 2019; Erhan et. al, 2022); por ejemplo,
el LT sumado al uso de la tecnologia (Morgan y Papadonikolaki, 2021; Erhan et.
al, 2022; AlNuaimi et. al, 2022) o el LG sumado a la AD (Bugra et. al, 2022)
Entonces, el LD es un proceso rapido, inter-jerarquico, orientado al equipo, con
enfoque cooperativo; ademas, de un fuerte enfoque en la innovacion (Abbu et. al,
2020) Destaca, ademas, por el uso y la adopcion de tecnologias digitales — y la
capacidad de reaccionar ante las oportunidades que ofrecen — (Morgan y

Papadonikolaki, 2021) en las que se apoya para el logro de metas (Brunner et. al,



2021) e incrementar el valor agregado para el sistema organizacional (Temelkova,
2020)

En el afio 2019, el entorno VUCA se vio influenciado por la irrupcion de la
crisis sanitaria, que alteré los mercados de servicios que tuvieron que migrar a
entornos virtuales de trabajo, lo que supuso grandes retos para los lideres (Bartsch
et. al, 2021) Si bien la TD ya estaba ocurriendo de manera acelerada, este nuevo
entorno la convirtié en un requisito esencial para la supervivencia (Busra et. al,
2022) Por ello se empez6 a estudiar la repercusion de los EL sobre la TD. En esa
linea se analizo el LT (Cloke y Romero, 2021; Alfaro et. al, 2021; Prakasa et. al,
2020); el LG (Busra et. al, 2022; Mike, 2018; Cetin y Demirbilek, 2020); y el LD
(Gudergan et. al, 2021; Kokot et. al, 2023)

En relacion con lo mencionado, diferentes frameworks (dimensiones e
indicadores) se han desarrollado para la medicién del LD en un entorno de TD,
entre los que destacan los desarrollados por Ulutas y Arslan (2017), Oberer y
Erkollar (2018), Zeike et. al. (2019), Abbu et. al. (2020), Imran et. al. (2020),
Hensellek (2020), Gudergan et. al. (2021), Gil et. al. (2021) y Zivkovié (2022). De
entre los cuales, se eligio el Ultimo, uno de los mas recientes que sintetiza los
principales rasgos del LD con base en investigaciones publicadas en Web of
Science y Scopus, entre las que se incluyen investigaciones postpandemia y

algunos de los modelos anteriormente mencionados.

Zivkovié (2022) agrup6 nueve indicadores agrupados en tres dimensiones:
porqué, qué y como; las que son denominadas mentalidad, habilidades e
implementacion digitales por Hensellek (2020); y como habilidades cognitivas,
conductuales y transformacionales por Samime y Osman (2021) En esa linea
consider6 los indicadores propuestos por Zivkovi¢ (2022) y las dimensiones

propuestas por Hensellek (2020)

En primer término, la mentalidad digital es definida, por Hensellek (2020),
como la aptitud que relaciona al lider con las tecnologias digitales y el uso de estas
en un contexto de TD. Zivkovi¢ (2022) define esta dimensién como los valores y

creencias que responden por qué el liderazgo impulsa y lidera la TD, y segun este



investigador se compone de los indicadores vision, innovacion y flexibilidad. La
vision, es uno de los mas importantes (Zivkovié, 2022) y debe comunicarse de
manera clara (Larjovuori et. al, 2018) ya que permite desarrollar el potencial de los
seguidores, al alinear las acciones con la vision y hacerla comprensible (Imran et.
al,2020); debe tener un enfoque prospectivo y transversal en cuanto al mercado y
las tendencias (Sanga, 2022), procurar la toma de decisiones comerciales

inteligentes y resolver problemas dificiles en tiempos turbulentos (Kane et. al, 2019)

Por su parte, la innovacion, debe asegurar un entorno organizacional
alentador, la accesibilidad a los recursos necesarios, potenciar la creatividad y la
cogeneracion de ideas y conocimientos en todos los niveles de la empresa. Y la
flexibilidad, junto con la adaptabilidad, en las opiniones y comportamientos es
esencial para liderar, adaptar y asegurar la agilidades de las organizaciones a

través de los cambios asociados con la TD (Zivkovié, 2022)

En segundo término, la dimension habilidades digitales, refiere a la
capacidad de comprender y utilizar facilmente y con sensatez las tecnologias
digitales; identificar y equilibrar oportunidades y riesgos asociados a la
digitalizacién potenciadas por capacidades empresariales (Hensellek, 2020) Desde
otra perspectiva es el conocimiento y habilidades que son necesarias para
implementar el proceso de TD y se compone de los indicadores alfabetizacion
digital, empoderamiento y colaboracion. La alfabetizacion digital, refiere a
entender como las TIC’s pueden influenciar en las estructuras, procesos y

operaciones de las organizaciones (Zivkovi¢, 2022)

Por su parte, el empoderamiento, es la habilidad para tomar en cuenta las
necesidades y planes de crecimiento de Ilos empleados proveyendo
retroalimentacion, delegando responsabilidades, siendo entrenador y mentor,
involucrandolos en la toma de decisiones y alentandolos durante el proceso de TD
(Zivkovié, 2022) ello permite que los lideres se focalicen en las estrategias (Imran
et. al, 2020) Y la colaboracion, es la capacidad de liderar e impulsar todas las
aristas de la TD en todos los niveles de las organizaciones; aprendizaje en base a

buenas practicas; y trabajo en equipos hibridos (Zivkovié, 2022)
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En dltima instancia, la dimension implementacion digital, refiere a la
implementacion de la vision, la mitigacién de las incertidumbres, disminucion de
barreras y dar forma activa al cambio cultural (Hensellek, 2020) Desde otra
perspectiva, son los rasgos y comportamientos personales que son necesarios
para abordar y liderar la TD. Esta se compone de los indicadores inteligencias
multiples, experimentacion y aprendizaje continuo. Las inteligencias multiples,
se relacionan con la capacidad de solucionar problemas y crear productos valiosos

que incluye inteligencia social, emocional y cultural (Zivkovié, 2022)

Por su parte, la experimentacion, refiere al aprendizaje experimental, la
toma de riesgos y las estrategias agiles orientadas a la rapida respuesta y ajuste a
fallas en los procesos de TD (Zivkovié, 2022); focalizado en la obtencién de
resultados (Gudergan et. al, 2021) basados en los datos y analisis (Abbu et.
al,2020) y el aprendizaje continuo, refiere al uso de nuevas tecnologias, lo que

facilita el aprendizaje mediante diversos sistemas y herramientas (Zivkovié, 2022)

Por su parte, la transformacién digital, ha sido estudiada en diferentes
contextos, incluyendo el ambito empresarial, y en los ultimos afios se ha convertido
en una necesidad debido al entorno VUCA agravado por la crisis sanitaria del 2019.
El liderazgo desempefia un rol fundamental en el proceso de TD, ya que debe
combinar habilidades duras y blandas para lograr una implementacion digital
exitosa. En tal sentido, el LD se considera el enfoque adecuado para guiar la TD
en las organizaciones. Por otro lado, para medir la TD, se utilizan las dimensiones
de la MD, entre las cuales destacan las sugeridas por izmir (2020). Este modelo
considera cinco dimensiones, pero sélo consideré las dimensiones de cultura,
procesos y tecnologia, omitiendo las dimensiones de estrategia y gobernanza

debido a las caracteristicas de la muestra.

En el marco de la Cuarta Revolucion Industrial, la TD evoca la migracion del
uso de tecnologias como las PC e Internet hacia tecnologias digitales como la
Inteligencia artificial y la nube en las empresas (Brunner et. al, 2021) En esa linea,
puede definirse como la transicion de valores, procesos y capacidades hacia
tecnologias emergentes con el propdsito de sacar provecho de los beneficios que

ofrecen (Brunner et. al, 2021) y lograr mejoras en la organizacion (Busra et. al,
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2022) En consecuencia, conduce a una renovacion de la produccion, logistica,
comunicacion, y gestion de los recursos humanos (Abbu et. al, 2020) Ademas,
participa en la creacion y el consiguiente cambio en las ofertas de mercado, los
procesos comerciales o los modelos que resultan del uso de la tecnologia digital
(Gudergan et. al, 2021)

Entre los beneficios que la TD ofrece se mencionan la competitividad,
aumento de ventas e ingresos, eficiencia de la cadena de suministros, reduccion
de costos, mejor productividad, e innovacion y crecimiento (Blsra et. al,2022)
Desde otra perspectiva, introduce la capacidad innovadora de una organizacion en
particular donde se emplea la tecnologia digital para fomentar la productividad y
lograr mejores resultados de rendimiento empresarial (Delioglu y Uysal, 2022;
Trujillo et. al, 2022). En ese sentido es un requisito esencial (Blsra et. al, 2022)
debido a las recientes crisis e interrupciones (COVID-19) que aceleré los esfuerzos

de digitalizacion en las organizaciones (Can, 2021; Trujillo et. al, 2022)

Durante el proceso de digitalizacion, la cultura y los cambios de
comportamiento asociados son los principales obstaculos para convertirse en una
empresa digitalmente eficaz (Gudergan et. al, 2021) y en esa linea, es ampliamente
reconocido que los lideres, con sus habilidades y atributos especificos, tienen una
influencia significativa y esencial en el éxito de la TD (Gudergan et. al, 2021; Busra
et. al, 2022; Morgan y Papadonikolaki, 2021)

Para tener éxito durante la TD, el liderazgo debe combinar habilidades
técnicas duras como blandas (Morgan y Papadonikolaki, 2021); asi mismo debe
seguir los desarrollos tecnolégicos en busca de competitividad y supervivencia
(Erhan et. al, 2022) y con ello fomentar la innovacion, la adaptacion organizacional
y el alto desempefio en el tiempo (Busra et. al, 2022) En otras palabras, requiere
habilidades en tres areas: liderazgo estratégico, emprendimiento empresarial y
tecnologias digitales (Temelkova, 2020) En ese sentido, el LD incluye rasgos que
pueden tener un impacto en la capacidad de una organizacion para acoplarse a las
nuevas tecnologias y asi asegurar el éxito estratégico de la digitalizacion (Brunner

et. al, 2021; Erhan et. al, 2022) Ademas, el lider digital debe ser fuerte para
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asegurar la TD (Mihardjo et. al, 2019; Morgan y Papadonikolaki, 2021,
Temelkova,2020; Abbu et. al; 2020)

Entonces para evaluar estado de digitalizacion de una compafiia y, con base
en ello, establecer una guia para futuras inversiones, se ha establecido el término
madurez digital (Thordsen et. al, 2021) La MD es la base de la TD; por ello, las
organizaciones, que aspiran a aumentar su nivel de MD, pasan por una TD en
todos los aspectos de su actividad (Aslanova y Kulichkina, 2020) En otras palabras,
la MD es el estado de la Transformacién digital de una organizacién (Thordsen et.
al, 2021)

En consecuencia, para la medicion de la TD se recurre a los niveles de MD
tal como lo sugieren las investigaciones de Abbu et. al. (2020) quienes utilizaron el
modelo CMMI; Biigra et. al. (2022), el modelo de izmir Development Agency; Alfaro
et. al. (2021), el modelo de MIT Digital Business Center; Gil et. al. (2021), el modelo
de Determinantes; Kokot et. al. (2023), el modelo de Forrester; Prakasa et. al.
(2020), el modelo de Chanias y Hess; y Bartsch et. al. (2021), el modelo de Kane.
De los modelos mencionados se consideré el de izmir (2020) que ha sido
elaborado con base en algunos de los modelos mas conocidos. El modelo consta
de cinco dimensiones: estrategia, gobernanza, cultura, procesos y tecnologia; pero
so6lo se considero las tres ultimas debido a las caracteristicas de la muestra, sobre

los cuales se ahonda en las lineas siguiente.

En primera instancia, la dimension cultura, refiere a la integracion de ideas
y practicas digitales en la forma de hacer negocios. Para el presente estudio se
considerd los indicadores innovacion y toma de riesgos, orientacion a los
resultados y orientacién de equipo. La innovacion y toma de riesgos, refiere a
alentar a los empleados a ser innovadores y a atreverse a tomar riesgos (Prakasa
et. al, 2020), para ello se debe apoyar plenamente la TD de los procesos de
negocio y realizar inversiones constantes destinadas a mejorar las competencias
digitales de los empleados (izmir, 2020) Por su parte, la orientacion a los
resultados refiere a centrarse en los resultados; mas que en las técnicas y
procesos utilizados para llegar a ellos (Prakasa et. al, 2020) Y la orientacion de

equipo refiere a que el cumplimiento del trabajo debe enfatizarse en el trabajo en
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equipo mas que en el individual (Prakasa et. al, 2020) En esa linea es importante
la fluidez en el intercambio de datos digitales entre distintas areas de la

organizacion (izmir, 2020)

En segunda instancia, la dimension procesos, refiere a la digitalizacion de
las actividades centrales dentro de la empresa y los valores comerciales creados
con partes interesadas externas. Para el presente estudio se considero los
indicadores digitalizacion de las actividades centrales y digitalizacién de valores
comerciales. La digitalizacién de actividades centrales involucra la alineacion
de los procesos de negocio con los objetivos de la TD, la coordinacion de los
programas de TD, y la utilizacion de contenidos y herramientas digitales en los
procesos. Mientras que, la digitalizacién de valores comerciales refiere al
empleo de TIC’s para renovar tanto los procesos comerciales actuales como los
nuevos, y la generacion de ventajas competitivas mediante la habilitacion de

canales digitales hacia los clientes (izmir, 2020)

En dltima instancia, la dimensién tecnologia, cubre las tecnologias
existentes de la empresa y, los beneficios y la aplicabilidad de las tecnologias que
pretende tener la empresa. Para el presente estudio se consider6 los indicadores
tecnologias existentes, beneficios y aplicabilidad y actualizacién tecnolégica. Las
tecnologias existentes refieren a disponer de la tecnologia y la infraestructura
tecnoldgica adecuadas para lograr los objetivos digitales. Por su parte, beneficios
y aplicabilidad, involucran la utilizacién de tecnologias SMAC (social, Mobile,
Analytics and cloud) y de recopilacién de datos digitales; ademas, la inclusion de
caracteristicas tecnoldgicas digitales en los productos y servicios. Y la
actualizacion tecnoldgica, refiere a que las instalaciones de informacion y
comunicacion, y los procesos de negocio y servicios estén sujetos a optimizacion

con herramientas digitales.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Para la actual investigacion, béasica, se formulé y probo
hipétesis (basadas en la literatura revisada) relacionadas a la
influencia del LD sobre la TD en tiempos de crisis (el COVID-19,
especificamente), y a pesar de que Bielik (2019) menciona que este
tipo de investigaciones podrian no tener futuros usos practicos, se
justifico su utilidad de acuerdo con lo planteado en la introduccion del

presente trabajo (ver justificacion tedrica, practica y metodologica)

Asi mismo, el referido estudio se elabor6é considerando el
enfoque cuantitativo ya que los datos, métodos de recoleccion,
andlisis e interpretacion de estos se enfocaron en descubrir si existe
0 no relacion entre el LD y la TD; ademas, se determind si esta
relacion es fuerte o débil, condicion que se expres6 mediante
magnitudes (Bielik, 2019) Los resultados obtenidos se generalizaron
a toda la poblacion basados en el concepto de similitud proximal
(Casteel y Bridier, 2021)

3.1.2. Disefo de investigacién

La actual investigacion se elabor6 bajo el disefio no
experimental, en la medida que se realizé un estudio observacional,
mediane el cual se recolect6 los datos, acerca del LD y TD, de manera
pasiva sin intervencion alguna sobre los hechos observados tal como
lo indica Novosel (2023) A pesar de que se traté de una observacion
pasiva, el autor indica que este tipo de investigaciones contribuyen de
manera importante al conocimiento (y no deben descartarse por su
nivel de evidencia); el autor, ademas, afirma que este disefio puede
resultar Gtil cuando los disefios experimentales no son practicos,

factibles o éticos para llevar a cabo.
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Por otro lado, de acuerdo con Novosel (2023) Ilas
investigaciones no experimentales se pueden dividir en dos grandes
grupos: descriptivas y descriptivas correlacionales. Basado en ello, la
actual investigacion tuvo un nivel descriptivo correlacional ya que
se centré en conocer si existe 0 no una correlacion, sea positiva 0
negativa, entre las variables LD y TD; ademas se identific6 qué
factores estan involucrados en dicha correlacion. Al respecto, Bielik
(2019), con a&nimo de ejemplificar, menciona que en este nivel de
investigacion se requiere conocer si los valores de la variable TD
estan acompafiadas de un crecimiento o decrecimiento en los valores
de la variable LD o si por el contrario el cambio mencionado no ocurre.
El referido autor aflade que la correlacién puede ser positiva (si ambos
valores incrementan) o negativa (si uno incrementa y el otro no).
También indica que puede ocurrir una correlacion nula (cuando no
existe dependencia). En consecuencia, y segun lo sugerido por Bielik
(2019) se plantearon las hipdtesis de investigacion asumiendo que las

variables mencionadas se correlacionan.

Complementando lo anteriormente descrito, el estudio fue
transversal, debido a que se recopilaron datos acerca de las
variables en cuestién y seguidamente se procedié a analizar los
resultados, todo en un solo punto en el tiempo; en otras palabras, el
estudio puede considerarse como una foto del momento de la realidad
estudiada. En lineas generales este tipo de estudio suele ser practico
y menos costoso, permite examinar los datos en busca de
asociaciones entre variables y resulta valioso para construir una base
de evidencia preliminar. Adicionalmente, en este tipo de
investigaciones es usual la aplicacion unica de una encuesta o
cuestionario a las muestras elegidas, las cuales deben seleccionarse
de la poblacion objetivo y garantizar que la refleje con precision
(Novosel, 2023)

Finalmente, el método del estudio fue el hipotético-inductivo,

que posibilita la formulacion de hipotesis a partir de experiencias
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concretas, en este caso sera la relacion entre el LD y la TD en la
organizacion en estudio, y con base en ello deducir consecuencias
observables para construir el concepto o el principio general, vale
decir, determinar si las variables mencionadas se relacionan bajo las
condiciones estudiadas para luego generalizar los resultados hacia

otras poblaciones con caracteristicas similares (Hassane et. al, 2022).
3.2. Variables y operacionalizacion

Los términos planteados, segun Andrade (2021), hacen referencia a
la forma como las variables seran medidas. De acuerdo con el autor, este
paso es importante; por lo tanto, se debe de realizar de manera precisa, de
lo contrario la variables podrian ser medidas de manera deficiente, vale decir,
los datos recopilados serian de pésima calidad y en consecuencia el estudio
no arrojara datos confiables. A la vez el autor admite la posibilidad de
operacionalizar las variables de diferentes maneras, lo que ayudaria a
entender el sujeto de estudio desde diferentes enfoques. Finalmente,
sostiene que el método de operacionalizacién debe tener confiabilidad y
validez; asi mismo, la operacionalizacion requiere de especificacion de la
escala de medidas (nominal, ordinal, intervalos o ratios) y de detalles del

procedimiento de medicion.

Por su parte Cabezas et. al. (2018) indica que la operacionalizacion
es un proceso mediante el cual se conecta a las variables complejas, que en
este caso fueron LD y la TD, las que se desagregaron en dimensiones y
luego en indicadores con la finalidad de asignarles un significado, en otras
palabras, posibilitar el paso de lo abstracto a lo concreto, observable y
medible. De acuerdo con lo anteriormente mencionado se operacionalizo las

variables LD y TD como se detalla en las siguientes lineas.

En linea con lo mencionado, el liderazgo digital es definido
conceptualmente como un proceso rapido, inter-jerarquico, orientado al
equipo, con enfoque cooperativo; ademas, de un fuerte enfoque en la

innovacion (Abbu et. al, 2020) que adapta los multiples estilos de liderazgo
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hacia una perspectiva que asegura el éxito estratégico de la digitalizacion
para la empresa y su ecosistema organizacional (Erhan et. al, 2022); v,
ademas combina las habilidades del liderazgo tradicional y las nuevas para
guiar de manera efectiva a sus organizaciones hacia el futuro (Kane et. al,
2019), este nuevo conjunto de aptitudes se enfoca en la mentalidad,

habilidades e implementacion digitales (Hensellek, 2020)

Por otro lado, el LD se puede definir operacionalmente bajo las
siguientes dimensiones y sus indicadores: 1) Mentalidad digital, que abarca
los indicadores visidn, innovacion y flexibilidad. 2) Habilidades digitales,
gue abarca los indicadores alfabetizacion, empoderamiento y colaboracion.
3) Implementacién digital, con sus indicadores inteligencias multiples,
experimentacion y aprendizaje continuo. La escala de medicion para los

mencionados indicadores fue ordinal.

De otro lado, la transformacion digital puede definirse
conceptualmente como la transicion de valores, procesos y capacidades
hacia tecnologias emergentes con el propésito de sacar provecho de los
beneficios que ofrecen (Brunner et. al, 2021); lo que supone una renovacion
de los procesos y areas de las empresas (Abbu et. al, 2020), la creacién y el
consiguiente cambio en las ofertas de mercado (Gudergan et. al, 2021) y la
obtencion de beneficios como competitividad, aumento de ventas e ingresos,
eficiencia de la cadena de suministros, reduccion de costos, mejor

productividad, e innovacion y crecimiento (Busra et. al, 2022)

Por otro lado, de manera operacional y con enfoque en la MD, la TD
se puede analizar bajo las siguientes dimensiones y sus indicadores: 1)
Cultura, con los indicadores innovacion y toma de riesgos, orientacion a
resultados; y orientacion de equipo. 2) Procesos, con los indicadores
digitalizacibn de actividades centrales y de valores comerciales. 3)
Tecnologia, con los indicadores tecnologias existentes, beneficios y
aplicabilidad; y actualizacion tecnologica. La escala de medicion para los

mencionados indicadores fue ordinal.
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1. Poblacién

Casteel y Bridier (2021), la conceptualiza como poblacion de
interés para el estudio e indica que la componen los individuos,
grupos, organizaciones u otras entidades a las cuales se requiere
comprender, y a quienes se generalizara o trasferird los hallazgos de
la investigacion. La poblacion representa la preocupacion principal de
la investigacion. Adicionalmente la poblacion limita el estudio y estos
limites le permiten al investigador tener un enfoque adecuado, le
facilitan la identificacién de la poblacion objetivo, muestreo y muestra;
y provee pistas de contexto para el lector. Para el presente estudio la
poblacién de interés la componen los 9948 colaboradores del call

center estudiado.

Mientras tanto, la poblacion objetivo es el grupo especifico de
potenciales participantes a los cuales el investigador puede tener
acceso y que a su vez representan la naturaleza de la poblacion de
interés. Esta debe de examinar todos los limites de manera adecuada
para que provea la suficiente data al estudio; en consecuencia, una
poblacién objetivo bien definida debe incluir criterios de inclusion y

exclusién (Casteel y Bridier, 2021)

En linea con lo mencionado, como criterio de inclusiéon se
consider6é a colaboradores de las areas de tecnologia, inteligencia
empresarial, soporte técnico, centro de informacioén y calidad. Y como
criterio de exclusion se excluyé a colaboradores de areas
operativas, recursos humanos, asesoria legal, finanzas y otras
relacionadas. Con base en lo mencionado, la poblacién objetivo para
el presente estudio la conformaron 154 colaboradores de areas de

apoyo de la empresa en estudio.
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3.3.2. Muestra

Casteel y Bridier (2021) indican que es el conjunto de unidades
seleccionadas para representar a la poblacion de interés. Los datos
obtenidos de la muestra se analizan y, posteriormente, se infiere
resultados hacia la poblacién de interés. Para lograr que la muestra
sea representativa es conveniente elegir y usar el método de
muestreo adecuado y considerar, ademas, el tamafio de la muestra.
Para fines del presente se utilizo la férmula propuesta por Cabezas et.
al. (2018):

B NxZa’xpxq
T e2x(N-1+Za2xpxgq

n

Al reemplazar los datos considerando como nivel de confianza
y margen de error los valores de Z=1.96 y a=0.05 respectivamente,
se obtiene el resultado siguiente:

154 x 1.96% x 0.5 x 0.5

= =11
0.052 x (154 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5 0

n

Sin embargo, debido a que no toda la poblacién objetivo pudo
participar en el estudio por motivos personales y/o propiamente
laborales, la muestra se determing, finalmente, por conveniencia
considerando a los colaboradores que decidieron voluntariamente
participar en el estudio; y, ademas fundamentada en los criterios de
inclusion y exclusion expuestos anteriormente. Siendo asi, estuvo

conformada por 65 colaboradores.
3.3.3. Muestreo

Es una representacion operacionalizada de la poblacion
objetivo y es el grupo de unidades de las cuales la muestra es
reclutada. Por otro lado, el enfoque utilizado para obtener los
miembros de la muestra, en este caso, fue por conveniencia, que se

caracteriza por la eleccién de los participantes en relacion con su
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proximidad con el investigador, en donde este ultimo los recluta a
partir de un marco de muestreo oportuno. En esa linea se considero
a los colaboradores de las éareas de tecnologia, inteligencia
empresarial, soporte técnico, centro de informacion y calidad que
estuvieron dispuestos a participar voluntariamente en la investigacion.
Teniendo en cuenta lo mencionado, los resultados y conclusiones del
estudio se pueden generalizar, basados en el concepto de similitud
proximal, hacia las areas de apoyo de la organizacion quienes son,
principalmente, los encargados de ejecutar las labores de TD (Casteel
y Bridier, 2021)

3.3.4. Unidad de anélisis

De acuerdo con Casteel y Bridier (2021), la unidad de andlisis
o el individuo, en estudios referidos a las ciencias sociales, hace
referencia a la entidad que se examinard y analizara con el objetivo
de obtener a una conclusion que explique los resultados y aborde el
problema de investigacion. En otras palabras, los individuos descritos
0 medidos por las variables de estudio constituyen la unidad de
andlisis, que son descritas por los datos. En esa linea la unidad estuvo
constituida por empleados de las areas de tecnologia, inteligencia
empresarial, soporte técnico, centro de informacion y calidad del call

center estudiado.

Los conceptos planteados se pueden revisar de manera grafica en la

Figura 1.
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Figura 1

Relacion entre las poblaciones en una investigacion

Population of interest ]

Target population ‘_‘ | Sampling frame

Fuente: Casteel y Bridier (2021)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Sobre el primer término se puede indicar que abarcan procedimientos
y actividades que posibilitan la corroboracion del problema planteado sobre
la variable de investigacion. Estas técnicas son determinadas por el tipo de
investigacion. Por otro lado, los instrumentos, lo componen las distintas
herramientas que son empleadas para obtener los datos de la realidad
estudiada (Useche et. al, 2019). De acuerdo con lo mencionado, y como lo
sugiere Novosel (2023), para la presente investigacion, y para ambas
variables, se tomé en cuenta el procedimiento de encuesta y como

instrumento el cuestionario.

La encuesta implica la implementacion de un método estandarizado
para obtener informacion (en formato escrito en este caso) de una muestra
considerable de participantes (Useche et. al, 2019) Asi mismo, con base en
las recomendaciones del autor, para el caso del estudio, el instrumento
utilizado fue el cuestionario, que agrupa una serie de preguntas sobre la
tematica estudiada y tiene por finalidad obtener datos e informacion sobre el

problema en estudio. Cabe destacar que Abbu et. al. (2020), Alfaro et. al.
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(2021), Bugra et. al. (2022) y Kokot et. al. (2023) utilizaron este mismo
procedimiento y técnica. En relacion con lo mencionado, se elaboré dos
cuestionarios (uno para cada variable) con base en las dimensiones e

indicadores detallados en acéapites anteriores.

El primer cuestionario, relacionado con la variable LD, tiene cinco
opciones de respuesta: Siempre (5), Frecuentemente (4), De vez en cuando
(3), Pocas veces (2), y Nunca (1); y estara distribuido en veinte preguntas.
La primera dimension, mentalidad digital, cuenta con cinco items; la segunda
dimension, habilidades digitales, con seis items; y la tercera dimension,
implementacion digital, con nueve items. Este formulario se aplic6 a 65
colaboradores de las areas de tecnologia, inteligencia empresarial, soporte
técnico, centro de informacion y calidad del Call Center elegido para la
investigacion; y para el analisis de los resultados se emple6 los rangos
establecidos para escalas valoradas: inicio, en proceso y logrado (Ver
anexo 3). La ficha técnica del cuestionario es mostrada en la Tabla 1y la

Tabla 2 muestra los niveles y rangos utilizados para el LD.

Tabla 1

Ficha técnica del instrumento para la medicién de la variable LD

Ficha técnica

Tamafio de la muestra: 65
Técnica: Encuesta Online
Instrumento: Cuestionario
Escala de mediciéon: Ordinal
Fecha de aplicacion: Del 07/06/2023 al 13/06/2023

Duraciéon: 30 min

Fuente: Autor de la investigacion
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Tabla 2

Niveles y rangos para el LD

Niveles y Rangos Inicio En Logrado
proceso
Variable Liderazgo digital [20 -46] [47-73] [74-100]
Mentalidad digital [5-11] [12 - 18] [19 - 25]
Dimensiones Habilidades digitales [6 - 14] [15 - 23] [24 - 30]

Implementacion digital  [9 - 21] [22 - 34] [35 - 45]

Fuente: Autor de la investigacion

Por otro lado, el segundo cuestionario, relacionado con la variable TD,
cuenta con las siguientes opciones: Completamente de acuerdo (6), De
acuerdo (5), Parcialmente de acuerdo (4), Parcialmente en desacuerdo (3),
En desacuerdo (2) y Completamente en desacuerdo (1); y esta compuesto
de diecisiete preguntas. La primera dimension, cultura, cuenta con siete
items; la segunda dimensién, procesos, con cuatro items; y la tercera
dimension, tecnologia, con seis items. Este formulario se aplico a 65
colaboradores de las areas de tecnologia, inteligencia empresarial, soporte
técnico, centro de informacion y calidad del Call Center elegido para la
investigacion; y para el analisis de los resultados se empled los rangos
establecidos para escalas valoradas: tradicional, nuevo en digital,
seguidor en tendencia digital y maestro digital. En el anexo 4 se
muestran los niveles propuestos por izmir (2020) y en la Tabla 4 se muestran
los rangos adaptados tanto para el indicador como para las dimensiones en
estudio. Por otro lado, la ficha técnica del instrumento es mostrado en la
Tabla 3.
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Tabla 3

Ficha técnica del instrumento para la medicién de la variable TD

Ficha técnica

Tamairio de la muestra: 65
Técnica: Encuesta Online
Instrumento: Cuestionario
Escala de medicién: Ordinal
Fecha de trabajo en campo: Del 07/06/2023 al 13/06/2023

Duraciéon: 30 min

Fuente: Autor de la investigacion

Tabla 4

Niveles y rangos para la TD

. .- Nuevo en Seguidor.de Maestro
Niveles y Rangos Tradicional s tendencia -
Digital - Digital
Digital
Variable Tra”g%rigf‘c'on [17-38]  [39 - 60] [61 - 82] [83 - 102]
Cultura [7 - 15] [16 - 24] [25 - 33] [34 - 42]
Dimensiones Procesos [4-9] [10 - 15] [16 - 21] [22 - 24]
Tecnologia [6-13] [14 - 21] [22 - 29] [30 - 36]

Fuente: Adaptado de izmir (2020)

Llegado a este punto es importante indicar que el instrumento
seleccionado debioé reunir requisitos tanto de confiabilidad como de validez
para que los resultados que produzca sean consistentes, en mediciones
repetidas del mismo fendmeno (Adeniran, 2019), y ademas tenga la
capacidad de medir lo que se pretende de modo que los resultados del
estudio respondan adecuadamente a los objetivos predefinidos (Hernandez
y Mendoza, 2018) Al respecto Flora (2020), recomiendan el uso de pruebas
de puntajes maximamente confiables para evitar el error de medicion (falta
de confiabilidad) que produce estimaciones sesgadas de la asociacion entre
constructos, debido a que dichos errores en la medicion son los

responsables de las crisis de replicacion de los resultados de investigacion.
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En esa linea, para la validacion de los instrumentos mencionados de
ambas variables se utiliz6 la validez de expertos (ver Tabla 5 y Tabla 6) tal
como lo sugieren Hernandez y Mendoza (2018), quienes lo denominan face
validity e indican que hace referencia al nivel en el que un instrumento
cuantifica adecuadamente la variable en estudio en concordancia con la

opinion de especialistas en el tema.

Tabla b

Validez del instrumento para el LD

Documento Especialista Gra}dq Suficiencia Aplicabilidad
Académico
17843413 Luis Clemente Maestro Si Si
Baguedano Cabrera
4176175 ~ JesUs Enrique Barca Si Si
Barrientos
47083395 ~ Yvonne EstherPillpe oo si si
Mufioz
Fuente: Autor de la investigacion
Tabla 6
Validez del instrumento para la TD
Documento Especialista Gra}do_ Suficiencia Aplicabilidad
Académico
17843413 Luis Clemente Maestro Si Si
Baquedano Cabrera
46176175  JesUs Enrique Barca Maestro Si Si
Barrientos
47083395 ~ Yvonne Esther Pillpe Maestro Si Si
Munoz

Fuente: Autor de la investigacion

Por otro lado, para garantizar la confiabilidad se utilizé la medida de
coherencia, alfa de Cronbach (a), fundamentada en la consistencia interna

de los items que componen la escala. Se emple6 esta prueba ya que es la
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recomendada para cuestionarios con escalas o subescalas sumadas como
la escala Likert (Adeniran, 2019; Verma y Abdel-Salam, 2019) y ademas
necesita una unica aplicacion del instrumento de medicion (Hernandez y
Mendoza, 2018) Esta prueba se utilizé para ambos cuestionarios y se aplicé
tanto a las variables como a cada una de las dimensiones de acuerdo con lo
recomendado por Verma y Abdel-Salam (2019) para cuestionarios con mas
de una dimension. En linea con lo mencionado, los resultados de
confiabilidad de los instrumentos son mostrados en la Tabla 7 y los baremos

para interpretacion en la Figura 2 .

Figura 2

Baremos para interpretacion para alfa de Cronbach

Inaceptable Pobre  Cuestionable Aceptable Buena Excelente
0.5 06 0.7 0.8 0.9 1 g

Fuente: Adaptado de Verma y Abdel-Salam (2019)
Tabla 7

Confiabilidad de los instrumentos mediante alfa de Cronbach

Variables/Dimensiones a Car]tidad de
items
Liderazgo digital (V1) 0.954 20
Mentalidad digital (V1-D1) 0.899 5
Habilidades digitales (V1-D2) 0.863
Implementacion digital (V1-D3) 0.911
Transformacion Digital (V2) 0.933 17
Cultura (V2-D1) 0.837
Procesos (V2-D2) 0.760 4
Tecnologia (V2-D3) 0.922

Fuente: Autor de la investigacion
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En consecuencia, de acuerdo con lo sustentado por Verma y Abdel-
Salam (2019) los valores de “a” mayores a 0.9 indican un consistencia
interna “excelente” por lo que se concluye que los cuestionarios fueron
adecuados para medir tanto las variables LD y TD. Respecto a las
dimensiones, la implementacion digital y tecnologia presentan consistencia
interna “excelente”; por otro lado, la dimensidon procesos presenta
consistencia interna “aceptable”; y las restantes consistencia interna
‘buena”; por lo que también dichas preguntas fueron adecuadas para la
medicidon de las referidas dimensiones. Estos resultados corresponden al
analisis de la prueba piloto, los valores de “a” de total de la muestra se

detallan en los anexos 7 y 8.
3.5. Procedimientos

Para establecer los procedimientos se tuvo en cuenta que un estudio
con enfoque cuantitativo es un conjunto de procesos secuencialmente
organizados, cuyos pasos son ineludibles y siguen un orden riguroso que
tienen la finalidad de corroborar ciertas suposiciones. En esa linea,
inicialmente se estableci6 la realidad problematica que se delimitd
adecuadamente con apoyo del entendimiento de probleméticas similares
(relacionados a las variables involucradas) en el contexto internacional,
nacional y local. Posteriormente se formuld los problemas, objetivos e
hipotesis desde un enfoque tanto general como especifico. Seguidamente,
se recopil6 antecedentes relacionados a la problemética y teorias
relacionadas con las variables de estudio con el objetivo de construir las
bases tedricas a utilizar, enfatizando en las definiciones de cada variable,
sus dimensiones e indicadores. Para luego establecer un plan para
corroborar las hipotesis de investigacion para lo cual se definié
operacionalmente las variables e indicadores con sus escalas de medicion.
Acto seguido se establecié la poblacion de estudio y se seleccioné las
unidades que permitieron medir las variables (muestra) mediante el

procedimiento adecuado (muestreo) (Hernandez y Mendoza, 2018)
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Habiendo completado los pasos anteriores, se confecciono
cuestionarios, basados en los fundamentos tedricos establecidos, para
recopilar la informacioén de ambas variables, los cuales se enviaron mediante
aplicaciones de mensajeria instantdnea a la muestra elegida. Y como paso
final, se recopild y estandarizo los datos, se proceso dichos datos mediante
el software SPSS siguiendo los pasos del plan previamente establecido; se
discutié los resultados y se extrajo las conclusiones para dar respuesta a los
objetivos planteados y, en ultima instancia, se formularon recomendaciones

con base en los resultados recabados.

3.6. Método de analisis de datos

Respecto al liderazgo digital, este cuenta con caracteristicas
cualitativas. Por consiguiente, se aplicO un procedimiento descriptivo
basado en los datos recolectados de la muestra, estos datos se trabajaron
inicialmente en una hoja de célculo con la finalidad de estandarizarlos,
organizarlos y tabularlos. Posterior a ello, se introdujeron en la herramienta
SPSS para la aplicacion de los procedimientos estadisticos
correspondientes y la informacién obtenida se trasladé nuevamente a una
hoja de célculo para expresarla en tablas y graficos estadisticos con el
objetivo de facilitar en analisis y entendimiento de los hallazgos de
investigacion en concordancia con los objetivos previamente establecidos.
Por otro lado, también se ejecuté un procedimiento inferencial con la
finalidad de validar las hipétesis estadisticas, para ello los coeficientes de
correlacion, no paramétricos, de Spearman y Tau de Kendall fueron

utilizados.

Respecto a la transformacion digital, debido a que tiene
caracteristicas similares al liderazgo digital, se aplic6 los mismos

procedimientos descriptivos e inferenciales.

3.7. Aspectos éticos

De acuerdo don Verschraegen (2018), en la actualidad existen

” [i1H

‘comités de ética”, “juntas de revisidn institucional” o “juntas de ética de las
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investigaciones” que tratan de evaluar la complementariedad de las
iniciativas de investigacion con los derechos humanos. El autor indica que
las juntas de ética inicialmente estuvieron relacionadas al analisis
investigativo de areas clinicas y farmacéuticas; sin embargo, también indica
gue estan cada vez mas presentes en otros campos de investigacion, debido
a gue toda investigacion en la que interviene una persona (por ejemplo,
haciendo uso de sus datos personales) puede afectar los derechos
fundamentales de esta.

Por otro lado, otros puntos importantes a considerar son: 1) Integridad
gue se correlaciona con valores presentes en la investigacion cientifica que
aseguren una produccion de conocimiento libre de deshonestidad y
reproduciendo resultados efectivos. 2) Aspecto morales, que convergen con
resultados honestos y transparentes son caracteristicas fundamentales para
los investigadores. Por ultimo, la generacion de conocimiento éticamente
claro y el repudio de las posibilidades de corrupcién son parte de la praxis

de integridad en la ciencia (Stigger et. al, 2022)

En esa linea, en el actual trabajo de investigacion, se consideré los
aspectos éticos necesarios, siguiendo esa linea se informé clara y
transparentemente sobre los objetivos del estudio a todos los involucrados;
por otro lado, se garantizo que los datos personales obtenidos, asi como, los

datos de la empresa serian confidenciales y resguardados adecuadamente.

Adicionalmente, durante la redaccién del presente documento se
sigui6 los lineamientos de las normas APA de sétima edicion, se considerd
el cddigo de ética de la universidad César Vallejo que fue aprobado en la
resolucién N.° 470-022-VI-UCV; y, ademas se siguio las pautas de la “Guia
de elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos” que fue aprobada
bajo la resolucién de vicerrectorado de investigacion N.° 062-2023-VI-UCV.
Finalmente, la version final del presente trabajo se someti¢ al analisis de la

herramienta Turnitin con la finalidad de asegurar la autenticidad de este.
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V. RESULTADOS

Para el andlisis, tanto descriptivo como inferencial, de las respuestas a los
cuestionarios se utilizé el software SPSS tal como lo sugieren Vermay Abdel-Salam
(2019) y Sang y Sung-Hoon (2019).

En referencia a los resultados descriptivos, como se detall6 lineas arriba,
la medicion de la variables LD y TD se realiz6 mediante la aplicacion de dos
cuestionarios que en suma contienen 37 preguntas (20 referidas a la primera
variable y 17 relacionadas con la segunda variable). La muestra se constituy6 de
65 colaboradores de la organizacion en estudio. A continuacion, se detallan algunas
caracteristicas de los participantes en la investigacion que se utilizaron tanto en el

analisis descriptivo como inferencial.

Tabla 8

Distribucién de los encuestados por cargo

Cargo Q %
Analista 30 46.15%
Administrativo 15 23.08%
Coordinador 8 12.31%
Supervisor 7 10.77%
Jefe 5 7.69%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 8 evidencia que el 20% de los participantes en la investigacion tiene
un cargo de mando medio (jefes o coordinadores), mientras que el 80%

corresponde a colaboradores con cargos técnico-administrativos.
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Tabla 9

Distribucién por su antigtiedad en la organizacion

Antiguedad Q %

[0 - 3] aflos 11 16.92%

[4 - 6] afios 10 15.38%

[7 - 10] afios 44 67.69%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 9 evidencia que el 67.7% de los participantes en la investigacion
tiene una antigiedad en la organizacion que oscila entre los siete y diez afios y solo

el 16.92% tiene una antigledad igual 0 menor a tres afos.

Con base en lo mencionado, a continuacion, se detallaran los resultados
descriptivos que arrojaron la respuestas de los referidos cuestionarios. Con la
finalidad de hacer legible la explicacion de este apartado, este se distribuira de
acuerdo con los objeticos de investigacién, tanto general (Oc) como especificos
(01, 02y 03)

Oc: Analisis descriptivo del Liderazgo digital (V1) y la transformacion
digital (V2).

Tabla 10

Resultados descriptivos V1y v2

Transformacién Digital (V2)

Nuevo en Seguidor Maestro
Digital Digital Digital Total

Liderazgo En Recuento 3 14 9 26
digital (V1) ~ proceso o5 deltotal  4.6% 215%  13.8%  40.0%
Logrado  Recuento 0 2 37 39
% del total 0.0% 3.1% 56.9%  60.0%
Total Recuento 3 16 46 65

% del total 4.6% 24.6% 70.8% 100.0%

Fuente: Autor de la investigacion
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A modo general, la Tabla 10 evidencia que el 40% de los participantes en el
estudio considera que el LD se ubica en el nivel "En proceso”; mientras que, el 60%
de estos considera que el LD se ubica en el nivel "Logrado". Por otro lado, el 4.6%
de los participantes en el estudio considera que la TD se enmarca en la categoria
"Nuevo en Digital”; el 24.6%, en la categoria “Seguidor Digital”; y el 70.8%, en la

categoria “Maestro Digital”.

Respecto a las relaciones entre en ambas variables, la Tabla 10 evidencia
gue la categoria mas bajas de ambas variables, “inicial” (variable uno) y “tradicional”
(variable dos), no tienen representatividad. Ademas, se observa que la frecuencia
con mayor incidencia se enmarca en las categorias més altas de ambas variables
con 56.9%. Mientras tanto la categoria “En proceso” de la variable uno concentra
el 35.4% de las frecuencias que coincide con las categorias de la variable dos
“Seguidor Digital” y “Maestro Digital”. Por consiguiente, se puede afirmar que mas
del 50% de los participantes en el estudio considera que ambas variables se
encuentran en niveles 6ptimos; no obstante, también se puede rescatar que un
13,8% de los participantes en el estudio considerada que la categoria “en proceso”

incide con la categoria “maestro digital” de la variable dos.
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Tabla 11

Comportamiento de V1 y v2 en relacidén con la antigiiedad.

Transformacién Digital (V2)

Nuevo en  Seguidor Maestro

Antigiiedad Digital Digital Digital Total
[0-3] Liderazgo digital (V1) En proceso Recuento 1 0 0 1
% dentro de V1 9.1% 0.0% 0.0% 9.1%
Logrado Recuento 0 0 10 10
% dentro de V1 0.0% 0.0% 90.9% 90.9%
Total Recuento 1 0 10 11
% dentro de V1 9.1% 0.0% 90.9% 100.0%
[4-6] Liderazgo digital (V1) En proceso Recuento 2 1 2 5
% dentro de V1 20.0% 10.0% 20.0% 50.0%
Logrado Recuento 0 1 4 5
% dentro de V1 0.0% 10.0% 40.0%  50.0%
Total Recuento 2 2 6 10
% dentro de V1 20.0% 20.0% 60.0% 100.0%
[7-mas] Liderazgo digital (V1) En proceso Recuento 0 13 7 20
% dentro de V1 0.0% 29.5% 15.9% 45.5%
Logrado Recuento 0 1 23 24
% dentro de V1 0.0% 2.3% 52.3% 54.5%
Total Recuento 0 14 30 44
% dentro de V1 0.0% 31.8% 68.2% 100.0%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 11 evidencia que, al segmentar los resultados por la antigiedad de
los colaboradores, el 90.9% de los participantes en el estudio con menos de tres
afios en la empresa considera que el nivel “Logrado” del LD incide en el nivel
“Maestro digital” de la TD, los cuales corresponden a las categorias mas altas de
ambas variables. Por otro lado, sélo el 40% de los participantes en el estudio con
antigledad de cuatro a seis afios comparte dicha opinién; mientras que, dentro de
los participantes en el estudio con mas de siete afios en la empresa, dicha
incidencia es representada solo por el 52.3%. En los resultados de este ultimo
grupo se evidencia una relacion entre los niveles medios y altos de ambas variables
y; ademas, se reafirman los resultados generales que sugieren que el nivel “en
proceso” del LD posibilita niveles de “seguidor digital” y “maestro digital” en la TD.
Por consiguiente, se puede concluir que existe una relacién entre el LD y la TD en

opinion de los colaboradores con mas de siete afios en la organizacion.
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Tabla 12

Comportamiento de V1 y v2 en relacidon con el cargo.

Transformacion Digital (V2)

Nuevoen Seguidor Maestro  rol
Rol Digital Digital Digital
Lider Liderazgo En proceso Recuento 0 2 2 4
digital (V1) 0
v dentro 0 15.4%  154%  30.8%
de V1
Logrado Recuento 0 0 9 9
% dentro o o o
de V1 0 0.0% 69.2% 69.2%
Total Recuento 0 2 11 13
% dentro o o 0
de V1 0 15.4% 84.6% 100.0%
Seguidor Liderazgo En proceso Recuento 3 12 7 22
digital (V1) 0
d/‘; O\'fl”tro 5.8% 23.1%  135%  42.3%
Logrado Recuento 0 2 28 30
0
Y 0entro 0.0% 38%  538%  57.7%
Total Recuento 3 14 35 52
0
Y oeno 5.8% 26.9%  67.3%  100.0%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 12 evidencia que el 69.2% de los participantes en el estudio con

cargo de lider considera que tanto el LD como la TD se encuentran en sus niveles

mas altos; mientras que, el 53.8% de los participantes en el estudio con cargo de

subordinado comparte dicha opinién. Por otro lado, 13.5% de estos ultimos

considera que el nivel “En proceso” del LD incide en el nivel alto de la TD.
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O1: Analisis descriptivo de la mentalidad digital (V1-D1) con la TD (V2).

Tabla 13

Resultados descriptivos de V1-D1y V2.

Transformacion Digital (V2)

Nuevo en Seguidor Maestro
Digital Digital Digital Total

Mentalidad Inicio Recuento 1 1 0 2
Digital (V1- % del total  1.5% 1.5% 0.0%  3.1%

D1) En Recuento 2 12 9 23
proceso 9% del total 3.1% 18.5% 13.8% 35.4%

Logrado  Recuento 0 3 37 40
% del total 0.0% 4.6% 56.9% 61.5%

Total Recuento 3 16 46 65

% del total 4.6% 24.6% 70.8% 100.0%

Fuente: Autor de la investigacion

A modo general, la Tabla 13 evidencia que el 35.4% de los participantes en
el estudio considera que la mentalidad digital se ubica en el nivel "En proceso";
mientras que, el 61.5% considera que se ubica en el nivel "Logrado”; se observa
ademas el nivel “Inicio” cuenta con resultados despreciables. Por otro lado, el 4.6%
de los participantes en el estudio considera que la TD se enmarca en la categoria
"Nuevo en Digital”; el 24.6%, en la categoria “Seguidor Digital’; y el 70.8%, en la

categoria “Maestro Digital”.

Respecto a las relaciones entre ambos items, se evidencia que la categoria
mas bajas de ambos, “inicial” (mentalidad digital) y “tradicional” (TD), no tiene
representatividad. Ademas, se observa que la frecuencia con mayor incidencia se
ubica en los niveles mas altos con 56.9%. Mientras tanto la categoria “en proceso”
de la mentalidad digital concentra el 32.3% de las frecuencias que coincide con los
categorias de la TD “Seguidor Digital” y “Maestro Digital”. Por consiguiente, se
puede afirmar que mas del 50% de los participantes en el estudio considera que
ambos items se encuentran en niveles altos; no obstante, también se puede
rescatar que un 13,8% considerada que la categoria “en proceso” de la mentalidad

digital incide con la categoria “maestro digital” de la TD.
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Tabla 14

Comportamiento V1-D1 y V2 en relacion con la antigtiedad.

Transformacién Digital (V2)

Nuevo en Seguidor Maestro

Antigiiedad Digital Digital Digital Total
[0-3] Mentalidad Digital Inicio Recuento 1 0 0 1
(V1-D1) .
% dentro de V1-D1 9.1% 0.0% 0.0% 9.1%
En Recuento 0 0 1 1
PFOCESO o4, dentro de V1-D1 0.0% 0.0% 9.1%  9.1%
Logrado Recuento 0 0 9 9
% dentro de V1-D1 0.0% 0.0% 81.8% 81.8%
Total Recuento 1 0 10 11
% dentro de V1-D1 9.1% 0.0%  90.9% 100.0%
[4-6] Mentalidad Digital En Recuento 2 1 2 5
(v1-D1) Proces0 o4 dentro de V1-D1 200%  10.0%  20.0% 50.0%
Logrado Recuento 0 1 4 5
% dentro de V1-D1 0.0% 10.0% 40.0% 50.0%
Total Recuento 2 2 6 10
% dentro de V1-D1 20.0% 20.0% 60.0% 100.0%
[7- Mentalidad Digital Inicio Recuento 0 1 0 1
mas]  (V1-D1) % dentro de V1-D1 0.0% 23%  0.0%  2.3%
En Recuento 0 11 6 17
PrOCeSO o4 dentro de V1-D1 0.0% 250%  13.6% 38.6%
Logrado Recuento 0 2 24 26
% dentro de V1-D1 0.0% 4.5% 54.5% 59.1%
Total Recuento 0 14 30 44
% dentro de V1-D1 0.0% 31.8% 68.2% 100.0%

Fuente: Autor de la investigacion

Desde otra perspectiva, la Tabla 14 evidencia que, al segmentar los
resultados por la antigiiedad de los colaboradores, el 81.8% de los participantes en
el estudio con menos de tres afos en la empresa considera que el nivel “logrado”
de la mentalidad digital incide en el nivel “maestro digital” de la TD, los que
corresponden a las categorias mas altas de ambas variables. Por otro lado, solo el
40% de los participantes en el estudio con antigiedad de cuatro a seis afos
comparte dicha opinidn; mientras que, dentro de los participantes en el estudio con
mas de siete afios en la empresa, dicha incidencia es representada solo por el
54.5%. En los resultados de este ultimo grupo se evidencia una relacion entre los

niveles medios y altos de ambas variables y; ademas, se reafirman los resultados
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generales que sugieren que un nivel “en proceso” de la mentalidad digital posibilita
niveles de “seguidor digital” y “maestro digital” en la TD. Por consiguiente, se puede
concluir que existe una relacion entre la mentalidad digital y la TD en opinion de los

colaboradores con mas de siete afios en la organizacion.

Tabla 15
Comportamiento V1-D1y V2 en relacion con el cargo

Transformacion Digital (V1)

Nuevoen Seguidor Maestro ot
Rol Digital Digital Digital
LIDER I\éliznfllig/aﬁ En proceso Recuento 0 2 3 5
D1) Z‘;O\'fln_tg’l 0.0% 15.4% 23.1%  38.5%
Logrado Recuento 0 0 8 )
Z‘;O\'fl“_tg’l 0.0% 0.0% 615%  61.5%
Total Recuento 0 2 11 13
?ﬁ‘i}eln_tg’l 0.0% 15.4% 84.6%  100.0%
SEGUIDOR M.entalidad Inicio Recuento 1 1 0 2
Bllg)Ital v Z‘Je‘i/el“_tg’l 1.9% 1.9% 0.0%  3.8%
En proceso Recuento 2 10 6 18
Z"e‘i/eln_tg’l 3.8% 19.2% 11.5%  34.6%
Logrado Recuento 0 3 29 32
Z"e‘i/eln_tg’l 0.0% 5.8% 55.8%  61.5%
Total Recuento 3 14 35 52
Z"e‘i/eln_tg’l 5.8% 26.9% 67.3%  100.0%

Fuente: Autor de la investigacion

Finalmente, la Tabla 15 evidencia que el 61.5% de los participantes en el
estudio con cargo de lider considera que tanto la mentalidad digital como la TD se
encuentran en sus niveles mas altos; mientras que, el 55.8% de los participantes
en el estudio con cargo de subordinado comparte dicha opinién. Por otro lado,
11.5% de estos ultimos considera que el nivel “En proceso” de la mentalidad digital

incide en el nivel alto de la TD.
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Para fines practicos, en el anexo 11 se han codificado las preguntas referidas
a la variable LD, las cuales se analizardn a detalle en las lineas siguientes
segmentandolas por cada uno de los objetivos en los que se enmarcan.

Tabla 16

Respuestas a la pregunta LD_PO1.

Opcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 15 23.1%
Frecuentemente 30 46.2%
De vez en cuando 16 24.6%
Pocas veces 4 6.2%
Nunca 0 0.0%
Total 65 100.0%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 16 evidencia que 46.2% de los participantes en el estudio,
considera que los lideres de su organizacion comparten frecuentemente la vision
digital con sus equipos; mientras el 24.6% considera que lo hacen de vez en cuando
y el 23.1% que lo hacen siempre. A modo de conclusion se puede afirmar que el
69.3% considera que este rasgo de los lideres digital es predominante en la

organizacion.

Tabla 17

Respuestas a la pregunta LD_P02.

Opcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 17 26.15%
Frecuentemente 34 52.31%
De vez en cuando 12 18.46%
Pocas veces 2 3.08%
Nunca 0 0.00%

Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 17 evidencia que 52.31% de los participantes en el estudio,

considera que los lideres de su organizacion los alientan frecuentemente a
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ayudarlos a alcanzar la vision digital trazada; mientras el 26.2% considera que lo
hacen siempre y el 18.46% que lo hacen de vez en cuando. A modo de conclusion
se puede afirmar que el 78.5% considera que este rasgo de los lideres digital es

predominante en la organizacion.

En suma, las preguntas LD P01y LD_PO02 corresponden al indicador vision,
lo que evidencia que mas del 60% de los participantes en el estudio estan de
acuerdo en que la visibn es un rasgo predominantes en los lideres de la

organizacion.

Tabla 18

Respuestas a la pregunta LD_P03.

Opcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 21 32.31%
Frecuentemente 22 33.85%
De vez en cuando 15 23.08%
Pocas veces 7 10.77%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 18 evidencia que 33.85% de los participantes en el estudio,
considera que pueden desarrollar frecuentemente su creatividad realizando labores
de TD; mientras el 32.31.2% considera que lo hacen siempre y el 23.08% que lo
hacen de vez en cuando. A modo de conclusién se puede afirmar que el 66.2%

considera que este rasgo es predominante en la organizacion.

40



Tabla 19

Respuestas a la pregunta LD_P04.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 13 20.00%
Frecuentemente 25 38.46%
De vez en cuando 18 27.69%
Pocas veces 9 13.85%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 19 evidencia que 38.46% de los participantes en el estudio,

considera que los lideres de la empresa frecuentemente procuran que se cuente

con los recursos necesarios para posibilitar la TD; mientras que el 20.0% considera

que lo hacen siempre y el 27.69% que lo hacen de vez en cuando. A modo de

conclusién se puede afirmar que el 58.5% considera que este rasgo es

predominante en la organizacion.

En suma, las preguntas LD P03 y LD P04 corresponden al indicador

innovacion, lo que evidencia que mas del 58% de los participantes en el estudio

estan de acuerdo en gue la innovacién es un rasgo predominantes en los lideres

de la organizacion.

Tabla 20

Respuestas a la pregunta LD_PO05.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 19 29.23%
Frecuentemente 28 43.08%
De vez en cuando 14 21.54%
Pocas veces 4 6.15%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion
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Por otro lado, la Tabla 20 evidencia que el 43.1% de los participantes en el
estudio, considera que los lideres de la empresa frecuentemente se adaptan con
facilidad ante la posibilidad de nuevas ideas para lograr los objetivos digitales
trazados; mientras que el 29.2% considera que lo hacen siempre y el 21.5% que lo
hacen de vez en cuando. A modo de conclusién se puede afirmar que el 72.3%
considera que este rasgo, correspondiente al indicador flexibilidad, es

predominante en la organizacion.

O2: Andlisis descriptivo de las habilidades digitales (V1-D2) con la TD
(V2).

Tabla 21

Resultados descriptivos V1-D2 y V2.

Transformacion Digital (V2)

Nuevo en Seguidor Maestro
Digital Digital Digital Total

Habilidades Inicio Recuento 1 2 0 3
Digitales (V1- % del total ~ 1.5% 3.1% 0.0%  4.6%

D2) En Recuento 2 9 16 27
proceso 9% del total 3.1% 13.8% 24.6% 41.5%

Logrado  Recuento 0 5 30 35
% del total 0.0% 7.7% 46.2% 53.8%

Total Recuento 3 16 46 65

% del total 4.6% 24.6% 70.8% 100.0%

Fuente: Autor de la investigacion

A modo general, la Tabla 21 evidencia que el 41.5% de los participantes en
el estudio consideran que las habilidades digitales se enmarcan en la categoria "En
proceso”; desde otra perspectiva, el 53.8% de los participantes en el estudio
consideran que las habilidades digitales se enmarcan en la categoria "Logrado"; se
observa, ademas, que la categoria “Inicio” cuenta con resultados despreciables.
Por otro lado, el 4.6% de los participantes en el estudio considera que la TD se
enmarca en la categoria "Nuevo en Digital”; el 24.6%, en la categoria “Seguidor
Digital”; y el 70.8%, en la categoria “Maestro Digital”.
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Respecto a las relaciones entre ambos items, se evidencia que las
categorias mas bajas de ambos, “inicial” (habilidades digitales) y “tradicional” (TD),
no tienen representatividad. Ademas, se observa que la frecuencia con mayor
incidencia se ubica también en los niveles mas altos con 46.2%. Mientras tanto la
categoria “en proceso” de las habilidades digitales concentra el 38.4% de las
frecuencias que coinciden con los categorias de la TD “Seguidor Digital” y “Maestro
Digital”. Por consiguiente, se puede afirmar que mas del 40% de los participantes
en el estudio considera que ambos items se encuentran en niveles optimos; no
obstante, también se puede rescatar que un 24.6% de los sujetos de estudio
consideran que la categoria “en proceso” de la dimension habilidades digitales

incide con la categoria “maestro digital” de la TD.

Tabla 22

Comportamiento V1-D2 y V2 en relacion con la antigtiedad.

Transformacién Digital (V2)

Nuevo en Seguidor Maestro

Antigiiedad Digital Digital Digital Total
[0-3] Habilidades Digitales Inicio Recuento 1 0 0 1
(v1-D2) % dentro de V1-D2 9.1% 00%  0.0% 9.1%
En Recuento 0 0 3 3
PrOceSO " o4 dentro de V1-D2 0.0% 0.0%  27.3% 27.3%
Logrado Recuento 0 0 7 7
% dentro de V1-D2 0.0% 0.0% 63.6% 63.6%
Total Recuento 1 0 10 11
% dentro de V1-D2 9.1% 0.0% 90.9% 100.0%
[4-6] Habilidades Digitales En Recuento 2 2 5 9
(V1-D2) Proceso o4 dentro de V1-D2 20.0%  20.0% _ 50.0% _ 90.0%
Logrado Recuento 0 0 1 1
% dentro de V1-D2 0.0% 0.0% 10.0% 10.0%
Total Recuento 2 2 6 10
% dentro de V1-D2 20.0% 20.0% 60.0% 100.0%
[7- Habilidades Digitales Inicio Recuento 0 2 0 2
mas] (V1-D2)
% dentro de V1-D2 0.0% 4.5% 0.0%  4.5%
En Recuento 0 7 8 15
Proceso o4 dentro de V1-D2 0.0% 15.9%  18.2%  34.1%
Logrado Recuento 0 5 22 27
% dentro de V1-D2 0.0% 11.4% 50.0% 61.4%
Total Recuento 0 14 30 44
% dentro de V1-D2 0.0% 31.8% 68.2% 100.0%

Fuente: Autor de la investigacion
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Desde otras perspectiva, la Tabla 22 evidencia que, al segmentar los
resultados por la antigiedad de los colaboradores, el 63.6% de los participantes en
el estudio con menos de tres afios en la empresa considera que el nivel “logrado”
de la dimension habilidades digitales incide en el nivel “maestro digital” de la TD,
los que corresponden a las categorias mas altas de ambas variables. Por otro lado,
el 60% de los participantes en el estudio con antigledad de cuatro a seis afios
comparte dicha opinion; mientras que, dentro de los participantes en el estudio con
mas de siete afios en la empresa, dicha incidencia es representada soélo por el
50.0%. En los resultados de este ultimo grupo se evidencia una relacion entre los
niveles medios y altos de ambas variables y; ademas, se reafirman los resultados
generales que sugieren que un nivel “en proceso” de la mentalidad digital posibilita
niveles de “seguidor digital” y “maestro digital” en la TD. Por consiguiente, se puede
concluir que existe una relacion entre los items analizados en opinion de los

participantes del estudio con mas de siete afios en la organizacion.
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Tabla 23

Comportamiento V1-D2 y V2 en relacion con el cargo.

Transformacion Digital (V2)

Nuevoen Seguidor Maestro 10t
Rol Digital Digital Digital
LIDER Habilidades En Recuento 0 1 5 6
Digitales proceso
(V1-D2) \f’lf"gg”o de  5.0% 7.7% 38.5%  46.2%
Logrado Recuento 0 1 6 7
0,
\f’lf"ggtm 0.0 7.7% 46.2%  53.8%
Total Recuento 0 2 11 13
% dentro de o o o o
V1-D2 0.0% 15.4% 84.6% 100.0%
SEGUIDOR Habilidades Inicio Recuento 1 2 0 3
Digitales o
(V1-D2) Jedenuode 1.9 3.8% 0.0%  58%
En Recuento 2 8 11 21
proceso
Jdemmode  ggw  154%  21.2%  40.4%
Logrado Recuento 0 4 24 28
0,
s dentode 0,09 77%  462%  53.8%
Total Recuento 3 14 35 52
0,
Jpdemmode s 269%  67.3%  100.0%

Fuente: Autor de la investigacion

Finalmente, la Tabla 23 evidencia que el 46.2% de los participantes en el

estudio con cargo de lider considera que tanto las habilidades digitales como la TD

se encuentran en sus niveles mas altos; en esa misma linea, el 46.2% de los

participantes en el estudio con cargo de subordinado comparte dicha opinion. Por

otro lado, 21.2% de estos ultimos considera que el nivel “En proceso” de la

dimension habilidades digitales incide en el nivel alto de la TD.

En relacion con las respuestas a las items enmarcados en esta dimension

se detallan los resultados en las siguientes lineas.
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Tabla 24

Respuestas a la pregunta LD_PO06.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 21 32.31%
Frecuentemente 31 47.69%
De vez en cuando 11 16.92%
Pocas veces 2 3.08%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 24 evidencia que 47.69% de los participantes en el estudio,
considera que los lideres de la empresa frecuentemente comprenden Ila
repercusion de las tecnologia de informacion sobre los procesos de TD; mientras
que el 32.3% considera que lo hacen siempre y el 16.92% que lo hacen de vez en
cuando. A modo de conclusion se puede afirmar que el 80.0% considera que este
rasgo, que corresponde al indicador alfabetizacion, es predominante en la

organizacion.

Tabla 25

Respuestas a la pregunta LD_PO07.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 18 27.69%
Frecuentemente 28 43.08%
De vez en cuando 12 18.46%
Pocas veces 7 10.77%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 25 evidencia que 43.08% de los participantes en el estudio,
considera que los lideres de la empresa frecuentemente desempefian el rol de
entrenador de los miembros de sus equipos con la finalidad de potenciar las

actividades de TD; mientras que el 27.69% considera que lo hacen siempre y el
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18.46% que lo hacen de vez en cuando. A modo de conclusion se puede afirmar

que el 70.8% considera que este rasgo es predominante en la organizacion.

Tabla 26

Respuestas a la pregunta LD_PO08.

Opcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 16 24.62%
Frecuentemente 24 36.92%
De vez en cuando 20 30.77%
Pocas veces 5 7.69%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 26 evidencia que 36.92% de los participantes en el estudio,
considera que los lideres de la empresa frecuentemente desempefian el rol de
mentor de los miembros de sus equipos con la finalidad de potenciar las actividades
de TD; mientras que el 24.62% considera que lo hacen siempre y el 30.77% que lo
hacen de vez en cuando. A modo de conclusion se puede afirmar que el 61.5%

considera que este rasgo es predominante en la organizacion.

Tabla 27

Respuestas a la pregunta LD_PO09.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 19 29.23%
Frecuentemente 30 46.15%
De vez en cuando 11 16.92%
Pocas veces 5 7.69%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 27 evidencia que 46.2% de los participantes en el estudio,
considera que los lideres de la empresa frecuentemente delegan responsabilidades

asociadas a actividades de TD; mientras que el 29.23% considera que lo hacen
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siempre y el 16.92% que lo hacen de vez en cuando. A modo de conclusion se
puede afirmar que el 75.4% considera que este rasgo es predominante en la
organizacion.

Tabla 28

Respuestas a la pregunta LD_P10.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 17 26.15%
Frecuentemente 27 41.54%
De vez en cuando 14 21.54%
Pocas veces 7 10.77%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 28 evidencia que 41.54% de los sujetos de estudio, consideran que
los lideres de la empresa frecuentemente involucran a todos los miembros del
equipo en los procesos de toma de decisiones relacionadas con la TD; mientras
que el 26.15% considera que lo hacen siempre y el 21.54% que lo hacen de vez en
cuando. A modo de conclusion se puede afirmar que el 67.69% considera que este

rasgo es predominante en la organizacion.

En suma, las preguntas LD P07, LD_P08, LD_P09y LD P10 corresponden
al indicador empoderamiento, lo que evidencia que al menos el 60% de los
participantes en el estudio estan de acuerdo en que el empoderamiento es un rasgo

predominantes en los lideres de la organizacion.

48



Tabla 29

Respuestas a la pregunta LD_P11.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 15 23.08%
Frecuentemente 24 36.92%
De vez en cuando 17 26.15%
Pocas veces 9 13.85%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 29 evidencia que 36.9% de los participantes en el estudio,
consideran que frecuentemente comparten los éxitos digitales con otras area dentro
de la organizacion con la finalidad de alcanzar una TD transversal; mientras que el
23.1% considera que lo hacen siempre y el 26.2% que lo hacen de vez en cuando.
A modo de conclusion se puede afirmar que el 60.0% considera que este rasgo,

correspondiente al indicador colaboracién, es predominante en la organizacion.

Os: Analisis descriptivo de la implementacion digital (V1-D3) con la TD
(V2).

Tabla 30

Resultados descriptivos V1-D3 y V2.

Transformacion Digital (V2)

Nuevo en Seguidor Maestro
Digital Digital Digital Total

Implementacion Inicio Recuento 1 0 0 1
Digital (V1-D3) % del total ~ 1.5% 0.0% 0.0%  1.5%
En Recuento 2 14 8 24
proceso 9% del total 3.1% 21.5% 12.3%  36.9%
Logrado  Recuento 0 2 38 40
% del total 0.0% 3.1% 58.5% 61.5%
Total Recuento 3 16 46 65

% del total 4.6% 24.6% 70.8% 100.0%

Fuente: Autor de la investigacion
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A modo general, la Tabla 30 evidencia que el 36.9% de los participantes en
el estudio considera que la dimension implementacion digital se ubica en el nivel
"En proceso”; mientras que, el 61.5% de los participantes en el estudio considera
que dicha dimensién se ubica en el nivel "Logrado"”; se observa ademas el nivel
“Inicio” cuenta con resultados despreciables. Por otro lado, el 4.6% de los
participantes en el estudio considera que la TD se enmarca en la categoria "Nuevo
en Digital”; el 24.6%, en la categoria “Seguidor Digital’; y el 70.8%, en la categoria

“Maestro Digital”.

Respecto a las relaciones entre ambos items, se evidencia que la categoria
mas bajas de ambos, “inicial” (implementacion digital) y “tradicional” (TD), no tienen
representatividad. Ademas, se observa que la frecuencia con mayor incidencia se
ubica en los niveles mas altos con 58.5%. Mientras tanto la categoria “en proceso”
de la mentalidad digital concentra el 32.8% de las frecuencias que coincide con los
categorias de la TD “Seguidor Digital” y “Maestro Digital”. Por consiguiente, se
puede afirmar que mas del 50% de los participantes en el estudio considera que
ambos items se encuentran en niveles 6ptimos; no obstante, también se puede
rescatar que un 12.3% de los participantes en el estudio considerada que la
categoria “en proceso” de la dimension implementacion digital incide con la

categoria “maestro digital” de la TD.
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Tabla 31

Comportamiento V1-D3 y V2 en relacion con la antigtiedad.

Transformacién Digital (V2)

Nuevo en Seguidor Maestro

Antigiiedad Digital Digital Digital Total
[0-3] Implementacion En Recuento 1 0 0 1
Digital (V1-D3) Proceso o/ dentro de V1-D3 9.1% 00%  00%  9.1%
Logrado Recuento 0 0 10 10
% dentro de V1-D3 0.0% 0.0% 90.9%  90.9%
Total Recuento 1 0 10 11
% dentro de V1-D3 9.1% 0.0% 90.9% 100.0%
[4-6] Implementacion Inicio Recuento 1 0 0 1
Digital (V1-D3) % dentro de V1-D3 10.0%  00%  00% 10.0%
En Recuento 1 1 1 3
PFOCESO o4 dentro de V1-D3 10.0% 10.0%  10.0%  30.0%
Logrado Recuento 0 1 5 6
% dentro de V1-D3 0.0% 10.0%  50.0%  60.0%
Total Recuento 2 2 6 10
% dentro de V1-D3 20.0% 20.0% 60.0% 100.0%
[7- Implementacion En Recuento 0 13 7 20
mas] Digital (V1-D3) proceso . dentro de V1-D3 0.0% 29 5% 15.9%  45.5%
Logrado Recuento 0 1 23 24
% dentro de V1-D3 0.0% 2.3% 52.3% 54.5%
Total Recuento 0 14 30 44
% dentro de V1-D3 0.0% 31.8% 68.2% 100.0%

Fuente: Autor de la investigacion

Desde otra perspectiva, la Tabla 31 evidencia que, al segmentar los
resultados por la antigiedad de los colaboradores, el 90.9% de los participantes en
el estudio con menos de tres afios en la empresa considera que el nivel “logrado”
de la dimension implementacién digital incide en el nivel “maestro digital” de la TD,
los que corresponden a las categorias mas altas de ambas variables. Por otro lado,
sélo el 50% de los participantes en el estudio con antigiiedad de cuatro a seis afios
comparte dicha opinidn; mientras que, dentro de los participantes en el estudio con
mas de siete afios en la empresa, dicha incidencia es representada solo por el
52.3%. En los resultados de este ultimo grupo se evidencia una relacion entre los
niveles medios y altos de ambas variables y; ademas, se reafirman los resultados
generales que sugieren que un nivel “en proceso” de la implementaciéon digital

posibilita niveles de “seguidor digital” y “maestro digital” en la TD. Por consiguiente,
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se puede concluir que existe una correlacion entre dicha dimension y la TD en

opinion de los sujetos de estudio con mas de siete afios en la organizacion.

Tabla 32

Comportamiento V1-D3 'y V2 en relacién con el cargo.

Transformacion Digital (V2)

Nuevoen Seguidor Maestro  rotl
Rol Digital Digital Digital
LIDER :;rjple?‘l((\e/nltaggn En proceso Recuento 0 2 1 3
igital (V1- .
g‘; ‘ifln_té% 0.0% 15.4% 77%  23.1%
Logrado Recuento 0 0 10 10
0,
Yoo 0.0% 0.0%  76.9%  76.9%
Total Recuento 0 2 11 13
% dentro 0 o 0 0
de V1-D3 0.0% 15.4% 84.6% 100.0%
SEGUIDOR Implementacion Inicio Recuento 1 0 0 1
Digital (V1-D3) o
<:|/2=,O\|?1n-t|r303 1.9% 0.0% 00%  1.9%
En proceso Recuento 2 12 7 21
0,
d/‘; O\'f'l“_tlgos 3.8% 23.1% 135%  40.4%
Logrado Recuento 0 2 28 30
0,
(f; ‘1}31“_%03 0.0% 3.8% 53.8%  57.7%
Total Recuento 3 14 35 52
0,
(f; C{/el”_tlgos 5.8% 26.9% 67.3%  100.0%

Fuente: Autor de la investigacion

Finalmente, la Tabla 32 evidencia que el 76.9% de los participantes en el
estudio con cargo de lider considera que tanto la implementacién digital como la
TD se encuentran en sus niveles mas altos; mientras que, el 53.8% de los
participantes en el estudio con cargo de subordinado comparte dicha opinién. Por
otro lado, 13.5% de estos ultimos considera que el nivel “En proceso” de la

implementacion digital incide en el nivel alto de la TD.

En relacion con las respuestas a las items enmarcados en esta dimension

se detallan los resultados en las siguientes lineas.
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Tabla 33

Respuestas a la pregunta LD_P12.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 22 33.85%
Frecuentemente 27 41.54%
De vez en cuando 11 16.92%
Pocas veces 5 7.69%
Nunca 0 0.00%

Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 33 evidencia que 41.54% de los sujetos de estudio, cree que el
proceso de TD se ve influenciado de manera positiva por la habilidades sociales de
los lideres de la organizacién; mientras que el 33.85% considera que influye
siempre y el 21.54% que influye de vez en cuando. A modo de conclusion se puede

afirmar que el 75.4% considera que este rasgo es predominante en la organizacion.

Tabla 34
Respuestas a la pregunta LD_P13.
Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 27 41.54%
Frecuentemente 20 30.77%
De vez en cuando 12 18.46%
Pocas veces 6 9.23%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 34 evidencia que 30.77% de los sujetos de estudio, cree que el
proceso de TD se ve influenciado de manera positiva por la habilidades
emocionales de los lideres de la organizacion; mientras que el 41.54% considera
que influye siempre y el 18.46% que influye de vez en cuando. A modo de
conclusién se puede afirmar que el 72.3% considera que este rasgo es

predominante en la organizacion.
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Tabla 35

Respuestas a la pregunta LD_P14.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 19 29.23%
Frecuentemente 26 40.00%
De vez en cuando 13 20.00%
Pocas veces 7 10.77%
Nunca 0 0.00%

Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 35 evidencia que 40.00% de los participantes en el estudio,
considera que los lideres de la empresa frecuentemente se relacionan de manera
eficaz con equipos pluriculturales con la finalidad de conseguir aportes valiosos
para alcanzar los objetivos digitales; mientras que el 29.23% considera que lo
hacen siempre y el 20.0% que lo hacen de vez en cuando. A modo de conclusion

se puede afirmar que el 69.23% considera que este rasgo es predominante en la

organizacion.

Tabla 36

Respuestas a la pregunta LD_P15.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 24 36.92%
Frecuentemente 26 40.00%
De vez en cuando 13 20.00%
Pocas veces 2 3.08%
Nunca 0 0.00%

Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 36 evidencia que 40.00% de los participantes en el estudio,
considera que los lideres de la empresa frecuentemente tienen la habilidad para
enfrentarse eficazmente a las adversidades en un entorno de crisis; mientras que

el 36.92% considera que lo hacen siempre y el 20.0% que lo hacen de vez en
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cuando. A modo de conclusion se puede afirmar que el 76.92% considera que este

rasgo es predominante en la organizacion.

En suma, las preguntas LD_P12, LD _P13,LD_P14y LD P15 corresponden
al indicador inteligencias maultiples, lo que evidencia que al menos el 70% de los
participantes en el estudio estan de acuerdo en que el inteligencias multiples es un

rasgo predominantes en los lideres de la organizacion.

Tabla 37

Respuestas a la pregunta LD_P16.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 9 13.85%
Frecuentemente 25 38.46%
De vez en cuando 18 27.69%
Pocas veces 11 16.92%
Nunca 2 3.08%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 37 evidencia que 38.46% de los participantes en el estudio,
considera que los lideres de la empresa frecuentemente potencias la utilizacion de
metodologias agiles; mientras que el 13.9% considera que lo hacen siempre y el
27.7% que lo hacen de vez en cuando. A modo de conclusién se puede afirmar que

el 52.3% considera que este rasgo es predominante en la organizacion.
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Tabla 38

Respuestas a la pregunta LD_P17.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 17 26.15%
Frecuentemente 27 41.54%
De vez en cuando 16 24.62%
Pocas veces 5 7.69%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 38 evidencia que 41.54% de los participantes en el estudio,
considera que los lideres de la empresa frecuentemente asumen riesgos asociados
a la TD, pero teniendo en consideracion el analisis de los datos; mientras que el
26.2% considera que lo hacen siempre y el 24.62% que lo hacen de vez en cuando.
A modo de conclusion se puede afirmar que el 67.7% considera que este rasgo es

predominante en la organizacion.

Tabla 39

Respuestas a la pregunta LD_P18.

Opcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 22 33.85%
Frecuentemente 25 38.46%
De vez en cuando 13 20.00%
Pocas veces 5 7.69%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 39 evidencia que 38.46% de los participantes en el estudio,
considera que los lideres de la empresa frecuentemente tienen la capacidad de
ajustar de manera rapida las fallas en los procesos de TD; mientras que el 33.85%

considera que lo hacen siempre y el 20.0% que lo hacen de vez en cuando. A modo
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de conclusion se puede afirmar que el 72.3% considera que este rasgo es

predominante en la organizacion.

Tabla 40

Respuestas a la pregunta LD_P19.

Opcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 21 32.31%
Frecuentemente 28 43.08%
De vez en cuando 14 21.54%
Pocas veces 2 3.08%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 40 evidencia que 43.1% de los participantes en el estudio indican
confiar en las decisiones de los lideres de la empresa con relacién al cumplimiento
de las metas digitales; mientras que el 32.31% considera que lo hacen siempre y el
21.54% que lo hacen de vez en cuando. A modo de conclusion se puede afirmar
que el 75.4% considera que este rasgo es predominante en la organizacion.

En suma, las preguntas LD P16, LD_P17,LD_P18y LD P19 corresponden
al indicador experimentacion, lo que evidencia que al menos el 65% de los
participantes en el estudio estan de acuerdo en que el experimentacion es un rasgo

predominantes en los lideres de la organizacion.

Tabla 41

Respuestas a la pregunta LD_P20.

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Siempre 19 29.23%
Frecuentemente 30 46.15%
De vez en cuando 13 20.00%
Pocas veces 3 4.62%
Nunca 0 0.00%
Total 65 100.00%

Fuente: Autor de la investigacion
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La Tabla 41 evidencia que 46.15% de los participantes en el estudio,
considera que frecuentemente mejoran sus habilidades digitales a través del
manejo de nuevas tecnologias que se implementan dentro de la organizacion;
mientras que el 29.23% considera que lo hacen siempre y el 20.0% que lo hacen
de vez en cuando. A modo de conclusion se puede afirmar que el 75.4% considera
que este rasgo, correspondiente al indicador aprendizaje continuo, es

predominante en la organizacion.
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Tabla 42
Resultados de las dimensiones tanto del LD como de la TD.

Cultura (V2-D1) Procesos (V2-D2) Tecnologia (V2-D3)
NUBVO  gequidor Maestro 1Ot Nuevo Seguidor Maestro 1otal  NUSVO g0 o idor Maestro  TOt!
en Digital  Digital Digital Digital  Digital en Digital  Digital
Digital Digital
Mentalidad Inicio Recuento 1 1 0 2 0 2 0 2 0 2 0 2
Digital (V1-D1) % del total 1.5% 1.5% 0.0% 3.1% 0.0% 3.1% 00% 3.1%  0.0% 3.1% 0.0% 3.1%
En proceso Recuento 3 17 3 23 2 13 8 23 2 9 12 23
% del total 4.6% 26.2% 4.6% 35.4% 3.1% 20.0% 12.3% 35.4% 3.1% 13.8% 18.5% 35.4%
Logrado Recuento 0 11 29 40 0 10 30 40 0 4 36 40
% del total 0.0% 16.9% 446% 61.5% 0.0% 15.4% 46.2% 61.5% 0.0% 6.2% 55.4% 61.5%
Total Recuento 4 29 32 65 2 25 38 65 2 15 48 65
% del total 6.2% 44.6% 49.2% 100.0% 3.1% 38.5% 58.5% 100.0% 3.1% 23.1% 73.8% 100.0%
Habilidades Inicio Recuento 1 2 0 3 0 3 0 3 0 3 0 3
Digitales (V1-D2) %deltotal  1.5% 31%  0.0%  4.6% 0.0% 46%  00% 4.6%  0.0% 46%  0.0%  4.6%
En proceso Recuento 3 16 8 27 2 13 12 27 2 6 19 27
% del total 4.6% 24.6% 12.3% 41.5% 3.1% 20.0% 18.5% 41.5% 3.1% 9.2% 29.2% 41.5%
Logrado Recuento 0 11 24 35 0 9 26 35 0 6 29 35
% del total 0.0% 16.9% 36.9% 53.8% 0.0% 13.8% 40.0% 53.8% 0.0% 9.2% 44.6% 53.8%
Total Recuento 4 29 32 65 2 25 38 65 2 15 48 65
% del total 6.2% 44.6% 49.2% 100.0% 3.1% 38.5% 58.5% 100.0% 3.1% 23.1% 73.8% 100.0%
Implementaciéon  Inicio Recuento 1 0 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1
Digital (V1-D3) % del total ~ 1.5% 0.0%  0.0%  1.5% 1.5% 00% 00% 15%  0.0% 15%  0.0%  1.5%
En proceso Recuento 3 16 5 24 1 17 6 24 2 12 10 24
% del total 4.6% 24.6% 7.7% 36.9% 1.5% 26.2% 9.2% 36.9% 3.1% 18.5% 15.4% 36.9%
Logrado Recuento 0 13 27 40 0 8 32 40 0 2 38 40
% del total 0.0% 20.0% 41.5% 61.5% 0.0% 12.3% 49.2% 61.5% 0.0% 3.1% 58.5% 61.5%
Total Recuento 4 29 32 65 2 25 38 65 2 15 48 65
% del total 6.2% 44.6% 49.2% 100.0% 3.1% 38.5% 58.5% 100.0% 3.1% 23.1% 73.8% 100.0%

Fuente: Autor de la investigacion
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De manera complementaria, la Tabla 42 evidencia que el nivel “Logrado” de
la dimensién mentalidad digital incide en mas del 40% con el nivel mas alto de cada
una de las dimensiones de la TD. Es asi como, existe una frecuencia de 44.6% con
la dimensioén cultura, 46.2% con la dimension procesos y 55.4% con la dimension
tecnologia. Por otro lado, la dimension habilidades digitales incide en mas del 35%
con el nivel mas alto de cada una de las dimensiones de la TD. Siendo asi que,
existe una frecuencia de 36.9% con la dimension cultura, 40.0% con la dimensién
procesos y 44.6% con la dimension tecnologia. Finalmente, la dimension
implementacion digital incide en mas del 40% con el nivel mas alto de cada una de
las dimensiones de la TD. Estos resultados se reflejan con el 41.5% de las
frecuencias en la dimensién cultura; el 49.2%, con la dimension procesos y; el

58.5%, con la dimension tecnologia

Con relacién a los resultados del analisis inferencial, y para determinar si
se debia utilizar pruebas paramétricas o no paramétricas fue necesario aplicar
pruebas de hipétesis para corroborar si los datos a analizar eran o no normales.
Para tal fin fue necesario tener en cuenta que la eficacia de las pruebas de
normalidad esté influencia el tamafio de la muestra. Por tal motivo, al contar con 65
participantes en el estudio, se aplicé la prueba de Kolmogérov-Smirnov con
correccion de Lilliefors que es una buena opcion para analizar la normalidad cuando
la distribucién contiene muchos datos extremos y la muestra es mayor a 30
unidades (Amante, 2017)

La prueba elegida es soportada por el software SPSS y debe seguir el
siguiente procedimiento: establecimiento de hipétesis en la que la distribucion de la
poblaciébn asume la distribucion normal en todos los conjuntos de datos;
determinacién del nivel de significacion (nivel de a = 0.05); céalculo de estadisticas
de prueba (Kolmogoérov-Smirnov); calculo del valor p y conclusion (Sang y Sung-
Hoon,2019) En relacion con lo mencionado, en las siguientes lineas se detallaran

las hipétesis planteadas:
Ho: Se asume distribucidon normal en los datos.

Ha: No se asume distribucion normal en los datos.
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Las Tabla 43 y la Tabla 44 muestran los datos que arrojaron las pruebas de
normalidad aplicadas a sendas variables con sus dimensiones, los cuales revelan
qgue los datos no se encuentran normalmente distribuidos aplicando el siguiente

criterio:
Para:
a = p - valor, la hipotesis nula es rechazada.
a < p-valor, la hipotesis nula no es rechazada.

Tabla 43

Resultados de normalidad para el LD y sus dimensiones.

Kolmogérov- Sig.

Variables Smirnov asintotica(bilateral) Resultado
Liderazgo (V1) 0.39 0.00 Significativo
Mentalidad Digital (V1-D1) 0.39 0.00 Significativo
Habilidades Digitales (V1-D2) 0.34 0.00 Significativo
Implementacion Digital (V1-D3) 0.39 0.00 Significativo
Fuente: Autor de la investigacion
Tabla 44
Resultados de normalidad para la TD y sus dimensiones.
, Kolmogérov- Sig.
Variables Smimov  asintotica(bilateral) ~ Resultado
Transformacion Digital (V2) 0.43 0.00 Significativo
Cultura (V2-D1) 0.32 0.00 Significativo
Procesos (V2-D2) 0.37 0.00 Significativo
Tecnologia (V3-D3) 0.45 0.00 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

Habiendo corroborado que los datos no tienen distribuciéon normal (0.05 =
0.00), se decidio la utilizacion una prueba no paramétrica para el contraste de la
hipétesis de investigacion. Una de las pruebas utilizadas fue la correlacion de

Spearman (rs) que suele ser aplicada sobre variables categoricas (Vermay Abdel-
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Salam, 2019) y la otra fue Tau de Kendall (1) que tiene propiedades estadisticas
similares a la primera; sin embargo, a pesar de que el rendimiento de ambas es
comparable, la segunda es ligeramente favorable (Dehling et. al, 2017) Si bien en
los cuadros de resultados se muestran tanto los datos de los coeficientes tau-b (T-
b) y tau-c (1-c) de Kendall, estos se analizaran con base en el segundo que es
apropiado para matrices largas (LD con 3 categorias y TD con 4 categorias) como

indica Lohninger (como se cité en Goktas y Isci, 2011)

Por otro lado, para la prueba de hipotesis estadisticas se utilizara el mismo
procedimiento recomendado por Sang y Sung-Hoon (2019); no obstante, para
establecer las hipétesis se utilizara lo propuesto por Verma y Abdel-Salam (2019)
quienes establecen lo siguiente:

Ho: No existe asociacién entre las variables uno y dos.
Hi: Existe asociacion entre las variables uno y dos.

Con relacion a los resultados, los autores establecen que mientras el p-valor
sea menor que el error marginal (p-valor < 0.05), la hip6tesis nula de independencia
0 no asociacion debe ser rechazada. Y para medir la intensidad de la correlacion
utilizara los baremos propuestos por Hernandez y Mendoza (2018) detallados en la

Figura 3.

Figura 3

Baremos para interpretacion de la intensidad de correlacion

. Correlacién . ., Correlacion Caorrelacion Correlacién
Mo existe . Correlacion Correlacién " . .
lacién positiva muy positiva débil  positiva media positiva positiva muy positiva
core débil considerable fuerte perfecta
0.00 010 0.25 0.50 0.75 0.90 1.00

Fuente: Adaptado de Hernandez y Mendoza (2018)

Siguiendo la misma légica sobre con la cual se abordé la presentaciéon de
los resultados descriptivos, en este acapite se desarroll6 el analisis por cada una

de las hipétesis planteadas, tanto general (Hc) como especificas (H1, Hz y H3)
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He: Contraste de larelacion de las variables LD (V1) y TD (V2).

Hco: ElI LD no se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-
19 en un Call Center, Lima 2023.

Hci: El LD se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-19

en un Call Center, Lima 2023

Tabla 45

Coeficientes de correlacion entre V1y V2.

Variables R  p-valor Resultado

T-b 0.64 0.00 Significativo

Liderazgo Digital*Transformacion

Digital T-C 0.58 0.00 Significativo

rs 0.65 0.00 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 45 evidencia una correlacion positiva entre las variables LD y TD
con un valor de p de 0.00 < 0.05, si se considera el coeficiente de Kendall. Asi
mismo, la intensidad de la relacion es positiva media con valor de T1-c igual a 0.58.
Por otro lado, al considerar el coeficiente de Spearman también se corrobora la
referida relacion con un valor de p de 0.00 < 0.05. Del mismo modo, la intensidad
de la relacion es positiva media con valor de rs igual a 0.65. A modo de resumen
se puede mencionar que, independientemente del coeficiente de correlacién

utilizado, tanto las variables LD y TD presentan una correlacién positiva media.
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Tabla 46

Coeficiente de Kendall para V1y V2 en funcién de la antigliedad.

Variables R p-valor Resultado
0-3] T-b 1.00 0.24 No Significativo
T-C 0.33 0.24 No Significativo
[4-6] T-b 0.45 0.08 No Significativo
T-C 0.48 0.08 No Significativo

i T-b 0.65 0.00 Significativo

[7-mas] o
T-C 0.60 0.00 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

Por otro lado, en la Tabla 46, al analizar los datos segmentados por
antigiiedad de los colaboradores, se evidencia que con un valor de p de 0.24 > 0.05
no existe relacion entre las variables si se considera a los empleados con al menos
tres afos de antigiedad. Un escenario similar ocurre con los empleados con
antigiiedad de cuatro a seis afios en donde se descarta la hipétesis de correlacion
con un valor de p de 0.08 > 0.05. Sin embargo, para el caso de los empleados con
mas de siete afios en la organizacion se corrobora la correlacion con un valor de p
de 0.00 < 0.05. Asi mismo, la intensidad de esta relacion es positiva media con un

valor de 1-c igual a 0.60.

Tabla 47

Coeficiente de Kendall para V1 y V2 en funcién del cargo.

Variables R p-valor Resultado
T-b 0.64 0.07 No Significativo

Lider o
T-C 0.43 0.07 No Significativo

T-b 0.64 0.00 Significativo

Seguidor o
T-C 0.61 0.00 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

Desde otra perspectiva, la Tabla 47 evidencia que, al analizar la relacion
entre las variables segmentando los datos por el cargo, se niega la relacion entre

ellas si nos basamos en las respuestas de los colaboradores con cargo de lider con
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un valor de p de 0.07 > 0.05; no obstante, se corrobora la relacion positiva entre el
LD y la TD si nos basamos en las respuestas de los colaboradores con cargo de
seguidor con un valor de p de 0.00 < 0.05. Asi mismo, la intensidad de esta relacion

corresponde es positiva media con un valor de 1-c igual a 0.61.

Finalmente, se puede concluir que el LD se relaciona con la TD inducida por
la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023. La intensidad de la
referida relacion es positiva media. Ademas, la referida relacion se reafirma al
analizar las respuesta de los empleados con cargo de seguidor y con mas de siete

afos de antigiedad en la organizacion.

Hi: Contraste de correlacion entre la mentalidad digital (V1-D1)y la TD
(V2).

Hio: La mentalidad digital no se relaciona con la TD inducida por la pandemia
del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023.

Hii: La mentalidad digital se relaciona con la TD inducida por la pandemia
del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023

Tabla 48

Coeficiente de Kendall para V1-D1y V2.

Variables R p-valor Resultado
Mentalidad T-b 0.61 0.00  Significativo
Digital*Transformacion T-C 0.43 0.00  Significativo
Digital rs 0.63 0.00 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 48 evidencia una correlacion positiva entre la mentalidad digital y
TD con un valor de p de 0.00 < 0.05 si se considera el coeficiente de Kendall. Asi
mismo, la intensidad de la relacion es positiva débil con valor de 1-c igual a 0.43.
Por otro lado, al considerar el coeficiente de Spearman también se corrobora la
existencia de una correlacion positiva con un valor de p de 0.00 < 0.05. Sin

embargo, la intensidad de la relacion es positiva media con valor de rs igual a 0.63.
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A modo de resumen se puede mencionar que, independientemente del coeficiente
de correlacion utilizado, tanto la dimension Mentalidad digital y la variable TD
presentan correlacion positiva, pero esta puede ser débil o media dependiendo del
coeficiente utilizado.

Tabla 49

Coeficiente de Kendall para V1-D1y V2 en funcion de la antigtiedad

Variables R p-valor Resultado
T- : . o Significativo

0-3] b 0.73 0.24 No Significati
T-C : : o Significativo

0.33 0.24 No Significati
[4-6] T-b 0.45 0.08 No Significativo
T-C : : o Significativo

0.48 0.08 No Significati

(7-més] T-b 0.63 0.00 Significativo

-mas
T-C 0.58 0.00 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

Por otro lado, en la Tabla 49 al analizar los datos segmentados por la
antigiiedad de los colaboradores en la empresa se evidencia que con un valor de p
de 0.24 > 0.05 no existe relacion entre las variables si se considera a los empleados
con al menos tres aflos de antigiedad. Un escenario similar ocurre con los
empleados con antigledad de cuatro a seis afios en donde se descarta la hipotesis
de correlacion con un valor de p de 0.08 > 0.05. No obstante, para el caso de los
empleados con mas de siete afios en la organizacion se corrobora la correlacion
con un valor de p de 0.00 < 0.05. Asi mismo, la intensidad de esta es positiva media

con un valor de T1-c igual a 0.58.
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Tabla 50

Coeficiente de Kendall para V1-D1 y V2 en funcion del cargo.

Variables R p-valor Resultado
T-b 0.54 0.08 No Significativo

Lider o
T-C 0.38 0.08 No Significativo

T-b 0.64 0.00 Significativo

Seguidor S
T-C 0.46 0.00 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

Desde otra perspectiva, la Tabla 50 evidencia que, al analizar la relacion
entre las variables segmentando los datos por el cargo, se niega la correlacion entre
ellas si nos basamos en las respuestas de los colaboradores con cargo de lider con
un valor de p de 0.07 > 0.05; no obstante, se corrobora la correlacién si nos
basamos en las respuestas de los colaboradores con cargo de seguidor con un
valor de p de 0.00 < 0.05. Asi mismo, la intensidad de esta relacion es positiva débil

con un valor de 1-Cc igual a 0.46.

Finalmente, se puede concluir que la mentalidad digital se relaciona con la
TD inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023. La
intensidad de la referida correlacion es positiva débil. Ademas, la referida relacion
se reafirma al analizar las respuesta de los empleados con cargo de seguidor y con

mas de siete afios de antigliedad en la organizacion.

H2: Contraste de correlacién entre las habilidades digitales (V1-D2) y la
D (V2).

Hzo: La habilidades digitales no se relacionan con la TD inducida por la
pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023.

H21: La habilidades digitales se relacionan con la TD inducida por la
pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023
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Tabla 51

Coeficiente de Kendall para V1-D2 y V2.

Variables R p-valor Resultado

Habilidades T-b 0.40 0.001 Significativo
Digitales*Transformacion  1-c 0.29 0.001 Significativo
Digital rs 041  0.001 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 51 evidencia una correlacion positiva entre las habilidades digitales
y TD con un valor de p de 0.01 < 0.05 si se considera el coeficiente de Kendall. Asi
mismo, la intensidad de la relacion es positiva débil con valor de 1-c igual a 0.29.
Por otro lado, al considerar el coeficiente de Spearman también se corrobora una
correlacion positiva con un valor de p de 0.01 < 0.05. Del mismo modo, la intensidad
de la relacion es positiva débil con valor de rs igual a 0.41. A modo de resumen se
puede mencionar que, independientemente del coeficiente de correlacion utilizado,
tanto la dimensién Habilidades digitales y la variable TD presentan correlacion
positiva débil.

Tabla 52

Coeficiente de Kendall para V1-D2 y V2 en funcion de la antigiedad.

Variables R p-valor Resultado
T-b 0.57 0.24 No Significativo
[0-3 )
T-C 0.33 0.24 No Significativo
T-b 0.25 0.28 No Significativo
[4-6] )
T-C 0.16 0.28 No Significativo
[7-mas] T-b 0.38 0.01 Significativo
-mas
T-C 0.36 0.01 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

Por otro lado, en la Tabla 52, al analizar los datos segmentados por la
antigiiedad de los colaboradores en la empresa se evidencia que con un valor de p
de 0.24 > 0.05 no existe relacion entre las variables si se considera a los empleados

con al menos tres aflos de antigiedad. Un escenario similar ocurre con los
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empleados con antigliedad de cuatro a seis afios en donde se descarta la hipétesis
de correlacion con un valor de p de 0.28 > 0.05. Sin embargo, para el caso de los
empleados con mas de siete afios en la organizacion se corrobora la correlacion
con un valor de p de 0.01 < 0.05. Asi mismo, la intensidad de esta relacion es

positiva débil con un valor de T1-c igual a 0.36.

Tabla 53

Coeficiente de Kendall para V1-D2 y V2 en funcion del cargo.

Variables R p-valor Resultado
T-b 0.03 0.91 No Significativo

Lider e
T-C 0.02 0.91 No Significativo

T-b 0.46 0.00 Significativo

Segquidor o
T-C 0.35 0.00 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

Desde otra perspectiva, la Tabla 53 evidencia que, al analizar la relacion
entre las variables segmentando los datos por el cargo, se niega la correlacion entre
ellas si nos basamos en las respuestas de los colaboradores con cargo de lider con
un valor de p de 0.91 > 0.05; no obstante, se corrobora la correlacion si nos
basamos en las respuestas de los colaboradores con cargo de seguidor con un
valor de p de 0.00 < 0.05. Asi mismo, la intensidad de esta relacion es positiva débil

con un valor de T1-c igual a 0.35.

Finalmente, se puede concluir que las habilidades digitales se relacionan con
la TD inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023. La
intensidad de la referida correlacion es positiva débil. Ademas, la referida relacion
se reafirma al analizar las respuesta de los empleados con cargo de seguidor y con

mas de siete afios de antigiiedad en la organizacion.
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Hs: Contraste de correlacion entre la implementacion digital (V1-D3) y

la TD (V2).

Hso: La implementacion digital no se relacionan con la TD inducida por la
pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023.

Hsi: La implementacion digital se relacionan con la TD inducida por la
pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023

Tabla 54

Coeficiente de Kendall para V1-D3y V2.

Variables R p-valor Resultado
Implementacion T-b 0.68 0.00 Significativo
Digital*Transformacion T-C 0.47 0.00  Significativo
Digital rs 0.69 0.00 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

La Tabla 54 evidencia una correlacion positiva entre la implementacion

digital y la TD con un valor de p de 0.00 < 0.05 si se considera el coeficiente de

Kendall. Asi mismo, la intensidad de la relacién es positiva débil con valor de T1-c

igual a 0.47. Por otro lado, al considerar el coeficiente de Spearman también se

corrobora una correlacion positiva con un valor de p de 0.00 < 0.05. No obstante,

la intensidad de la relacion es positiva media con valor de rs igual a 0.69. A modo

de resumen se puede mencionar que, independientemente del coeficiente de

correlacion utilizado, tanto la dimension implementacién digital y la variable TD

presentan correlacion positiva; sin embargo, la intensidad de esta puede ser débil

o0 media de acuerdo con el coeficiente de medicion utilizado.
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Tabla 55

Coeficiente de Kendall para V1-D3 y V2 en funcion de la antigiiedad.

Variables R p-valor Resultado
0-3] T-b 1.00 0.24 No Significativo
T-C 0.33 0.24 No Significativo

[4-6] T-b 0.66 0.01 Significativo

T-C 0.54 0.01 Significativo

i T-b 0.65 0.00 Significativo

[7-mas] o
T-C 0.60 0.00 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

Por otro lado, en la Tabla 55, al analizar los datos segmentados por la
antigiiedad de los colaboradores en la empresa se evidencia que con un valor de p
de 0.24 > 0.05 no existe relacion entre las variables si se considera a los empleados
con al menos tres afios de antigiiedad. En contraste, un escenario diferente se
evidencia con los empleados con antigliedad de cuatro a seis afios en donde se
acepta la hipétesis de correlacion con un valor de p de 0.01 < 0.05 y se establece
una relacion positiva media con un valor de 1-c igual a 0.54. Del mismo modo, para
el caso de los empleados con mas de siete afios en la organizacién se corrobora la
correlacién con un valor de p de 0.00 < 0.05. Asi mismo, la intensidad de esta Ultima

es positiva media con un valor de 1-c igual a 0.60.

Tabla 56

Coeficiente de Kendall para V1-D3 y V2 en funcion del cargo

Variables R p-valor Resultado
T-b 0.78 0.06 No Significativo

Lider P
T-C 0.47 0.06 No Significativo

T-b 0.65 0.00 Significativo

Seguidor o
T-C 0.48 0.00 Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

Desde otra perspectiva, la Tabla 56 evidencia que, al analizar la relacion

entre las variables segmentando los datos por el cargo, se niega la correlacion entre
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ellas si nos basamos en las respuestas de los colaboradores con cargo de lider con
un valor de p de 0.06 > 0.05; no obstante, se corrobora la correlacion si nos
basamos en las respuestas de los colaboradores con cargo de seguidor con un
valor de p de 0.00 < 0.05. Asi mismo, la intensidad de esta relacion es positiva débil

con un valor de T1-c igual a 0.48.

Finalmente, se puede concluir que la implementacion digital se relaciona con
la TD inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023. La
intensidad de la referida correlacion es positiva débil. Ademas, la referida relacion
se reafirma al analizar las respuesta de los empleados con cargo de seguidor y con

mas de siete afios de antigiiedad en la organizacion.

Tabla 57

Correlacién de Spearman entre las dimensiones del LD/TD y la TD

Variables Cultura Procesos Tecnologia
(v2-D1) (V2-D2) (V2-D3)
_ o R 0.522 0.594 0.519
L'dera(z\?f)d'g'ta' rs p-valor 0.00 0.00 0.00
Resultado Significativo Significativo Significativo
R 0.623 0.449 0.492
Mentalidad Digital
(V1-D1) p-valor 0.00 0.00 0.00
Resultado Significativo Significativo Significativo
R 0.468 0.385 0.286
Habilidades
Digitales (V1-D2) rs p-valor 0.00 0.00 0.02
Resultado Significativo Significativo Significativo
R 0.511 0.575 0.618
Implementacién
Digital (V1-D3) rs p-valor 0.00 0.00 0.00
Resultado Significativo Significativo Significativo
R 0.622 0.779 0.855
Transformacion
Digital (V2) rs p-valor 0.00 0.00 0.00
Resultado Significativo Significativo Significativo

Fuente: Autor de la investigacion

De manera complementaria la Tabla 57 evidencia que existe relacion entre

el LD y cada dimensién de la TD. La intensidad de esta es positiva media con un
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valor de 1-c igual a 0.52 para Cultura; 0.59, para procesos; y 0.52, para tecnologia.
Por otro lado, también se evidencia relacion entre la mentalidad digital y cada
dimension de la TD. La intensidad de la relacion fluctGa entre positiva débil y media
con un valor de 1-c igual a 0.62 para Cultura; 0.45, para procesos; y 0.49, para
tecnologia. Asi mismo, también se evidencia relacion entre las habilidades digitales
y cada dimension de la TD. La intensidad de la relacién es débil con un valor de T1-
c igual a 0.47 para Cultura; 0.39, para procesos; y 0.29, para tecnologia. Por otro
lado, también se evidencia relacion entre la implementacién digital y cada
dimensién de la TD. La intensidad de la relacidén es positiva media con un valor de
1-c igual a 0.51 para Cultura; 0.58, para procesos; y 0.62, para tecnologia.
Finalmente, se evidencia la relacion entre la TD con cada una de sus dimensiones
con una intensidad de moderada a fuerte con un valor de rs = 0.622 para cultura,

rs = 0.779 para procesos y rs = 0.855 para tecnologia.
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V. DISCUSION

Para la elaboracion del presente capitulo se establecié un orden en
concordancia con los objetivos del estudio, segin se plante6 en el capitulo de
introduccion. Por lo que, en primer término, el Oc del estudio fue determinar como
el LD se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call
Center, Lima 2023.

De acuerdo con lo sustentado en el marco teorico, el LD se define como un
proceso rapido, inter-jerarquico, orientado al equipo, con enfoque cooperativo;
ademas, de un fuerte enfoque en la innovacion (Abbu et. al, 2020) que adapta los
multiples estilos de liderazgo hacia una perspectiva que asegura el éxito estratégico
de la digitalizacidén para la empresa y su ecosistema organizacional (Kazim, 2019;
Erhan et. al, 2022); y, ademas combina las habilidades del liderazgo tradicional y
las nuevas para guiar de manera efectiva a sus organizaciones hacia el futuro
(Kane et. al, 2019). Por su parte, la TD puede definirse como la transicion de
valores, procesos y capacidades hacia tecnologias emergentes con el proposito de
sacar provecho de los beneficios que ofrecen (Brunner et. al, 2021); lo que supone
una renovacion de los procesos y areas de las empresas (Abbu et. al, 2020), la
creacién y el consiguiente cambio en las ofertas de mercado (Gudergan et. al, 2021)

Respecto al analisis descriptivo, los resultados evidenciaron que la
frecuencia con mayor incidencia se ubicé en las categorias mas altas de ambas
variables, “logrado” y “maestro digital” respectivamente. Lo que indica que el 56.9%
de los participantes del estudio consider6 que la categoria mas alta del LD
contribuye con la categoria mas alta de la TD. Con referencia al analisis
inferencial, se evidencid la existencia de una correlacion positiva media entre V1
y V2; ya sea al analizarlas mediante el coeficiente de Kendall (1-c = 0.58) o
Spearman (rs = 0.65); ambos resultados con una significancia de p < 0.001. Estos
resultados se confirmaron al analizar las respuestas de los colaboradores con mas

de siete afios en la organizacion y con cargos técnico-administrativo.

Los resultados planteados, ademas, coinciden con los obtenidos por

AlNuaimi et. al. (2021) quienes demostraron que el LTD afecta positivamente la TD
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(B =0.282; p < 0.001), pero con menor intensidad de correlacion. De otro lado, se
contraponen con los resultados obtenidos por Kokot et. al. (2023) quienes
evidenciaron una correlacion negativa débil entre el LD y la TD con un valor de r =
-0.149 y una significancia de p < 0.001. Esta diferencia puede atribuirse a que Kokot
et. al. (2023) enfocaron su investigacion a que los lideres se autoevalluen, pero en
la presente investigacion se crey0 conveniente que los seguidores evalien a sus

lideres.

Asi mismo, los resultados coinciden con Alfaro et. al. (2021) quienes
evidenciaron que el LT que se relacionan positivamente con la TD con valor de
r=0.315y p <0.001; pero con menor intensidad de correlacion. Ademas, se coincide
con Prakasa et. al. (2020) quienes evidenciaron que el LT se relaciona con la TD
conunde  =0.225y p = 0.016, también con menor intensidad de correlacion; sin
embargo, los resultados de Prakasa et. al. (2020) mejoran cuando incluyen la CO
como mediadora en su modelo con un valor de 8 = 0.748. Lo que sugiere que, con
la CO como mediadora, el LT se relaciona con mayor intensidad con la TD que el
LD.

Finalmente, los resultados también coinciden con los obtenidos por Blisra et.
al. (2022) quienes evidenciaron una correlacion positiva entre el LG y la TD con
valor de 3 = 0.66 y p = 0.00. En este ultimo caso, se coincide en la intensidad de
correlacion; sin embargo, cuando Busra et. al. (2022) incluyen la alfabetizacién
digital como mediadora en su modelo, sus resultados mejoran con valor de 3 =0.75
y p = 0.00. Lo que sugiere que, con la alfabetizacién digital como mediadora, el LG

se relaciona con mayor intensidad con la TD que el LD.

En consecuencia, al rechazarse Hco y aceptarse He1 se concluye que, el
LD se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call
Center, Lima 2023, esta relacion en positiva moderada. Estos hallazgos difieren de
un estudio que mostré una correlacion negativa débil, en donde las diferencias
pueden atribuirse a que el referido estudio se centro en la auto evaluacion de los
lideres. Del mismo modo, se evidencia una mayor influencia del LD en comparacion
con el LT que ejerce una correlacion positiva débil sobre la TD; sin embargo, al

incluir la CO como mediadora, el LT parece mejorar la intensidad a positiva
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considerable superando al LD; escenario que no ocurre cuando se incluye el uso
de las tecnologias digitales, donde LT mantiene la intensidad de correlacion débil.
Por otro lado, el LD y el LG parecen tener un efecto similar en la TD; sin embargo,
el LG puede mejorar su influencia al incluir la alfabetizacion digital como elemento
mediador. Estos hallazgos respaldan la importancia del LD en la promocion y

facilitacion de la TD en las organizaciones.

En segundo término, el O1 del estudio fue determinar como la mentalidad
digital se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call
Center, Lima 2023. En esa linea, la Mentalidad digital (V1-D1), es definida, por
Hensellek (2020), como la aptitud que relaciona al lider con las tecnologias digitales
y el uso de estas en un contexto de TD. Ello implica también una apertura y
familiarizacidn hacia las nuevas tecnologias; y para mitigar los riesgos involucrados
a la aplicacion de estas, se debe optar por el aprendizaje constante a través de
capacitaciones. Ademdas, se manifiesta en la voluntad de cambio, el
cuestionamiento constante al statu quo y el esfuerzo para desarrollo sostenible de
la TD. Por otro lado, Zivkovié (2022) define esta dimensién como los valores y

creencias que responden por qué el liderazgo impulsa y lidera la TD.

Con relacion a los hallazgos descriptivos, se evidencié que el 56.9% de
los participantes del estudio consideraron que la dimensién V1-D1 en la categoria
“logrado” influye en la categoria “maestro digital” de V2, ambas las categorias mas
altas; mientras que, las categorias mas bajas de V1-D1 y V2 corresponden a
valores despreciables. Respecto a los hallazgos inferenciales, se evidencio la
existencia de una correlacion positiva entre V1-D1 y V2; la cual tiene intensidad
débil de acuerdo con el coeficiente de Kendall (1-c = 0.43) y una intensidad media
de acuerdo con el coeficiente de Spearman (rs = 0.63), para ambos resultados se
obtuvo una significancia de p < 0.001. Estos resultados se confirmaron al analizar
las respuestas de los colaboradores con mas de siete afios en la organizacion y

con cargos técnico-administrativo.

Al respecto, los indicadores considerados para V1-D1, en la presente
investigacion, coinciden con los propuestos por Gil et. al. (2021), quienes

determinaron que la vision estratégica y generacion de compromiso (Vision), la
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creatividad e innovacion (Innovacion) y la apertura (Flexibilidad) son reconocidos
como rasgos clave para guiar la TD, lo que es corroborado por al menos el 60%,
58% y 70% de los participantes de esta investigacion, respectivamente. En esa
misma linea, Kazim (2019) reconoce los indicadores visidbn e innovacion como
rasgos clave para guiar la TD. Al igual que Larjovuori et. al (2018) quien reconoce
la vision fuerte y metas claras (vision) junto con la cultura de la innovacion

(innovacién) como rasgos fundamentales.

De otro lado, la importancia de la mentalidad digital es reconocida por Diaz
(2021), quien evidencia que para llevar a cabo la TD se requiere de profundos
cambios en el ser para ganar eficiencia y competitividad especialmente relacionado
con las dimensiones cultura, procesos y tecnologia de V2. Estos hallazgos se
sustentan en la correlacion positiva entre V1-D1 con la dimension cultura (rs =
0.623) procesos (rs = 0.449) y tecnologia (rs = 0.492), todos los resultados con

significancia de p < 0.001.

En consecuencia, al rechazarse Hio y aceptarse Hi1 se concluye que, la
mentalidad digital se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-19
en un Call Center, Lima 2023, la correlacidon es positiva. Estos hallazgos, se
respaldan en el 56.9% de los participantes de este estudio que consideraron que la
organizacion en estudio se encuentra en el nivel mas alto de TD promovido una
elevada mentalidad digital. Los hallazgos también se respaldan en investigaciones
previas que sostienen que tanto la mentalidad digital como sus indicadores (vision,
innovacion y flexibilidad) son rasgos clave del LD que influyen en las dimensiones

cultura, procesos y tecnologia de la TD.

En tercer término, el Oz del estudio fue determinar como las habilidades
digitales se relacionan con la TD inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call
Center, Lima 2023. En esa linea, las habilidades digitales (V1-D2) son definidas
por Hensellek (2020) como la capacidad de comprender y utilizar facilmente y con
sensatez las tecnologias digitales; ademas de la identificacion de oportunidades y
evaluacion de riesgos asociados a la digitalizacion y saber equilibrar ambas; estas
habilidades deben ser potenciadas por capacidades empresariales (entre ellas

conocimientos agiles). Por otro lado, Zivkovi¢ (2022) define esta dimensién como
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el conocimiento y habilidades que son necesarias para implementar el proceso de
TD.

Con relacion a los hallazgos descriptivos, se evidencié que el 46.2% de
los participantes del estudio consideraron que la dimension V1-D2 en la categoria
‘logrado” influye en la categoria “maestro digital” de V2, ambas categorias mas
altas; mientras que, las categorias mas bajas de V1-D2 y V2 corresponden a
valores despreciables. Con relacién a los hallazgos inferenciales, se evidencio la
existencia de una correlacion positiva débil entre V1-D2 y V2; ya sea al analizarlas
mediante el coeficiente de Kendall (1-c = 0.29) o Spearman (rs = 0.41), para ambos
resultados se obtuvo una significancia de p < 0.001. Estos resultados se
confirmaron al analizar las respuestas de los colaboradores con mas de siete afios

en la organizacién y con cargos técnico-administrativo.

Estos resultados coinciden con los obtenidos por Teng et. al. (2022) quienes
evidenciaron que las habilidades digitales de los sujetos de estudio tienen un
impacto en la TD con valor de r = 0.38 y p < 0.001, pero se contradicen con los
resultados de Sousa y Rocha (2019) quienes evidenciaron que no existe correlacion
entre las habilidades digitales emergentes con la TD con valor der = 0.03y p >
0.05. Los investigadores trataron de explicar estos Ultimos resultados, contrarios a
lo esperado, debido al tamafio de la muestra y la forma como eligieron las
habilidades digitales a medir. Al respecto, los indicadores considerados para V1-D2
coinciden con los propuestos por Gil et. al. (2021), quienes determinaron que el
empoderamiento y la competencia digital (alfabetizacién) son rasgos clave para
guiar del LD, lo que es corroborado por al menos el 60% y 80% de los participantes
de la presente investigacion, respectivamente. Y la colaboracion, considerada por
Kazim (2019), lo que es respaldado por al menos el 60% de los participantes del

estudio.

De otro lado, la importancia de las habilidades digitales es reconocida por
Diaz (2021), quien evidencia que para llevar a cabo la TD se requiere de profundos
cambios en el saber para ganar eficiencia y competitividad especialmente
relacionado con las dimensiones cultura, procesos y tecnologia de V2. Estos

hallazgos se sustentan en la correlacion positiva entre V1-D2 con la dimension
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cultura (rs = 0.468), procesos (rs = 0.385) y tecnologia (rs = 0.286), todos con una

significancia de p < 0.001.

En consecuencia, al rechazarse H2o y aceptarse H21 se concluye que, la
habilidades digitales se relacionan con la TD inducida por la pandemia del COVID-
19 en un Call Center, Lima 2023, la intensidad es positiva débil. Estos hallazgos,
se respaldan en el 46.2% de los participantes de este estudio, primordialmente
aquellos con antigiiedad mayor a 6 afios y con cargos técnico-administrativo, que
consideraron que la organizacion en estudio se encuentra en el nivel mas alto de
TD promovido por elevadas habilidades digitales. Los hallazgos también se
respaldan en investigaciones previas que sostienen que tanto las habilidades
digitales como sus indicadores (alfabetizacion, empoderamiento y colaboracién)
son rasgos clave del LD que influyen en las dimensiones cultura, procesos y

tecnologia de la TD.

En cuarto término, el Oz del estudio fue determinar cémo la implementacion
digital se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call
Center, Lima 2023. En esa linea, la implementacion digital (V1-D3) es definida
por Hensellek (2020) como la implementacion de la vision a través del compromiso,
lo que se evidencia en la predicacién con el ejemplo y asuncion de responsabilidad
sobre los esfuerzos para la digitalizacion dentro de toda la organizacion (incluyendo
stakeholders y clientes de ser necesario). Ademas, hace referencia a la mitigacion
de las incertidumbres que supone la digitalizacién, la disminucion de barreras a
través de la inclusion (enfoque centrado en el empleado) y dar forma activa al
cambio cultural. Por otro lado, Zivkovi¢ (2022) define esta dimensién como los
rasgos y comportamientos personales que son necesarios para abordar y liderar la
TD.

Con relacion a los hallazgos descriptivos, se evidencioé que el 58.5% de
los participantes del estudio consideraron que la dimension V1-D3 en la categoria
‘logrado” influye en la categoria “maestro digital” de V2; mientras que, las
categorias mas bajas de V1-D3 y V2 corresponden a valores despreciables. Con
relacion a los hallazgos inferenciales, se evidencio una correlacion positiva entre

V1-D3y V2; la cual tiene intensidad débil de acuerdo con el coeficiente de Kendall
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(T-c = 0.47) y una intensidad media de acuerdo con el coeficiente de Spearman (rs
= 0.69), para ambos resultados se obtuvo una significancia de p < 0.001. Estos
resultados se confirmaron al analizar las respuestas de los colaboradores con mas

de siete afios en la organizacion y con cargos técnico-administrativo.

Al respecto, los indicadores considerados para V1-D3 coinciden con los
propuestos por Gil et. al. (2021); como son la experimentacion y tolerancia al error
junto con la gestién del cambio (experimentacién), el trabajo en equipos diversos
junto con la capacidad analitica (inteligencias muiltiples) y el aprendizaje
(aprendizaje continuo), lo que es respaldado por al menos el 65%, 70% y 75% de
los participantes del estudio, respectivamente. En esa misma linea, Kazim (2019)
reconoce el indicador experimentacion como rasgo clave para guiar la TD. Al igual
que Larjovuori et. al (2018) quien reconoce el entrenamiento y el aprendizaje del

fallo (experimentacion) como rasgo fundamental.

De otro lado, la importancia de la implementacion digital es reconocida por
Diaz (2021), quien evidencia que para llevar a cabo la TD se requiere de profundos
cambios en el hacer para ganar eficiencia y competitividad especialmente con las
dimensiones cultura, procesos y tecnologia de V2. Estos hallazgos se sustentan en
la correlacion positiva entre V1-D3 con la dimensién cultura (rs = 0.511), procesos

(rs = 0.575) y tecnologia (rs = 0.618) todos con una significancia de p < 0.001.

En consecuencia, al rechazarse Hso y aceptarse Hsi se concluye que, la
implementacion digital se relaciona con la TD inducida por la pandemia del COVID-
19 en un Call Center, Lima 2023, la correlacion es positiva. Estos hallazgos, se
respaldan en el 58.5% de los participantes de este estudio, primordialmente
aquellos con antigliedad mayor a 6 afios y con cargos técnico-administrativo, que
consideraron que la organizacion en estudio se encuentra en el nivel mas alto de
TD promovido una elevada implementacion digital. Los hallazgos también se
respaldan en investigaciones previas que sostienen que tanto la implementacion
digital como sus indicadores (inteligencias multiples, experimentacion y aprendizaje
continuo) son rasgos clave del LD que influyen en las dimensiones cultura,

procesos y tecnologia de la TD.
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Asi mismo la presente investigacion tuvo algunas limitaciones. En primer
término, el tamafo de la muestra se calcul6 en 110; sin embargo, debido a que no
todos los colaboradores del areas elegidas para estudio pudieron participar en el
estudio, ya sea por motivos personales y/o laborales, esta finalmente se conformd
por 65 colaboradores de la poblacién objetivo. Si bien lo mencionado podria
representar un riesgo al momento de generalizar los resultados, basados en el
concepto de similitud proximal se puede generalizar los resultados hacia las areas
de apoyo de la organizacion quienes son, principalmente, los encargados de

ejecutar las labores de TD.

Por otro lado, a conocimiento del investigador, esta es la primera
investigacion que considera la dimensiones mentalidad, habilidades e
implementacion digitales para realizar la medicion del LD en un contexto de TD.
Debido a ello, se han discutido los resultados de la primera y tercera dimension con
base en resultados cualitativos de articulos cientificos que corroboran su
importancia en la TD. Adicionalmente, en los fundamentos tedricos se incluyo
investigaciones que reconocen, a nivel cualitativo, estas tres dimensiones del LD;
en ese sentido, los resultados de esta investigacion corroboran la consistencia de

dicho modelo tedrico.
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VI. CONCLUSIONES

Primero. Como objetivo general se buscé determinar como el liderazgo digital
se relaciona con la transformacion digital inducida por la pandemia del
COVID-19 en un Call Center, Lima 2023. A nivel descriptivo, el 56.9% de
los sujetos de la investigacion opinaron que la organizacion se encuentra
en el nivel m4s alto de transformacion digital promovida por un elevado
liderazgo digital. A nivel inferencial se evidencié ambas variables tienen
una correlacion positiva media ya sea teniendo en consideracion el
coeficiente de Kendall (t-c = 0.58) o el de Spearman (rs = 0.65), ambos
resultados con una significancia de p < 0.001 lo que permitié aceptar Haz,
vale decir, que a mayor liderazgo digital serd mayor la madurez digital
alcanzada. Ademas, se demostré que el liderazgo digital tiene una mayor
influencia sobre la transformacion digital en comparacion con el liderazgo
transformacional sin la mediacién de la cultura organizacional; pero
similar influencia en comparacién con el liderazgo generativo sin la
mediacién de la alfabetizacion digital. Los resultados se confirman al
analizar las respuestas de los colaboradores con antigiiedad mayor a 6
afos y con cargos técnico-administrativo. Estos hallazgos respaldan la
importancia del liderazgo digital — basado en la mentalidad, habilidades
e implementacion digitales — en la promocion y facilitacion de las

dimensiones cultura, procesos y tecnologia de la transformacion digital.

Segundo. EIl primero de los objetivos especificos fue determinar cémo la
mentalidad digital se relaciona con la transformacién digital inducida por
la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023. A nivel
descriptivo, el 56.9% de los sujetos de la investigacion opinaron que la
organizacion se encuentra en el nivel mas alto de transformacion digital
promovida por una elevada mentalidad digital. A nivel inferencial, se
evidencid que existe una correlacion positiva entre ambas variables. El
nivel de intensidad es débil de acuerdo con el coeficiente de Kendall (1-c
=0.43) y es media de acuerdo con el coeficiente de Spearman (rs = 0.63)
ambos resultados con una significancia de p < 0.001 lo que permitid

aceptar Hai, vale decir, que a mayor mentalidad digital serd mayor la
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madurez digital alcanzada. Lo que concuerda con hallazgos de
investigaciones que sostienen que, tanto la mentalidad digital como sus
indicadores (vision, innovacion y flexibilidad) son rasgos clave del
liderazgo digital que influyen en la transformacion digital. Los resultados
se confirman al analizar las respuestas de los colaboradores con
antigledad mayor a 6 aflos y con cargos técnico-administrativo. En
consecuencia, este estudio destaca la relevancia de la mentalidad digital
gue se respalda en la correlacion positiva encontrada entre esta y las

dimensiones cultura, procesos y tecnologia de la transformacion digital.

Tercero. El segundo de los objetivos especificos fue determinar cémo las
habilidades digitales se relacionan con la transformacion digital inducida
por la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023. A nivel
descriptivo, el 46.2% de los sujetos de la investigacion opinaron que la
organizacion se encuentra en el nivel mas alto de transformacion digital
promovida por elevadas habilidades digitales. A nivel inferencial, se
evidencié que ambas variables tienen una correlacién positiva débil; ya
sea al analizarlas mediante el coeficiente de Kendall (1-c = 0.29) o
Spearman (rs = 0.41) ambos resultados con una significancia de p <
0.001 lo que permitié aceptar Hz1, vale decir, que a mayor habilidades
digitales sera mayor la madurez digital alcanzada. Lo que concuerda con
hallazgos de investigaciones que sostienen que, tanto las habilidades
digitales como sus indicadores (alfabetizacion, empoderamiento y
colaboracion) son rasgos clave del liderazgo digital que influyen en la
transformacion digital. Estos resultados se confirman al analizar las
respuestas de los colaboradores con antigiiedad mayor a 6 afios y con
cargos técnico-administrativo. En consecuencia, este estudio destaca la
relevancia de las habilidades digitales que se respaldan con la
correlaciéon positiva encontrada entre esta y las dimensiones cultura,

procesos Y tecnologia de la transformacion digital.

Cuarto. El tercero de los objetivos especificos fue determinar como la
implementacion digital se relaciona con la transformacién digital inducida

por la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023. A nivel
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descriptivo, el 58.5% de los sujetos de la investigacion opinaron que la
organizacion se encuentra en el nivel mas alto de transformacién digital
promovida por una elevada implementacion digital. A nivel inferencial, se
evidencid6 que ambas variables tienen una correlacion positiva. La
intensidad es débil de acuerdo con el coeficiente de Kendall (1-c = 0. 47)
y es media de acuerdo con el coeficiente de Spearman (rs = 0. 69) ambos
resultados con una significancia de p < 0.001 lo que permitié aceptar Haz,
vale decir, que a mayor implementacion digital sera mayor la madurez
digital alcanzada. Lo que concuerda con hallazgos de investigaciones
gue sostienen gue, tanto la implementacion digital como sus indicadores
(inteligencias mudltiples, experimentacion y aprendizaje continuo) son
rasgos clave del liderazgo digital que influyen en la transformacién digital.
Estos resultados se confirman al analizar las respuestas de los
colaboradores con antigiedad mayor a 6 afios y con cargos técnico-
administrativo. En consecuencia, este estudio destaca la relevancia de la
implementacion digital que se respalda con la correlacién positiva
encontrada entre esta y las dimensiones cultura, procesos y tecnologia

de la transformacion digital.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primero. Basado en los hallazgos del objetivo general, se sugiere al gerente
regional de tecnologia del call center estudiado impulsar iniciativas para
fortalecer y desarrollar el liderazgo digital, dado a que se ha comprobado
gue este permite lograr un elevado nivel de transformacion digital. Si bien
el 70.8% de los encuestados considera que la transformacioén digital se
ubica en la categoria mas alta, es conveniente aprovechar el impulso
actual para seguir fomentando el desarrollo de las dimensiones
mentalidad e implementacion digitales entre los lideres y colaboradores,
dimensiones que ejercen mayor influencia en la transformacién digital, en
especial en las dimensiones cultura y tecnologia, respectivamente. Entre
las acciones a considerar, se recomienda fortalecer las estrategias de
gestion empresarial mediante analisis mas profundos de productividad y
eficiencia con el apoyo de big data y metodologias agiles. Asi como, la
migracién de procesos y herramientas a plataformas cloud que ayuden a
la rapida adaptacion de la empresa a las nuevas demandas del entorno
VUCA. Implementar estas medidas permitira al call center estar a la

vanguardia entre empresas del mismo rubro contra las que compite.

Segundo. Basado en los hallazgos del primer objetivo especifico se sugiere al
gerente regional de tecnologia del call center estudiado promover y
fortalecer la primera dimension, mentalidad digital, entre los
colaboradores ya que el 44.6% considera que esta aun no impulsa el
nivel mas alto de dimension cultura de la transformacion digital,
considerando dentro las estrategias digitales el potenciamiento de los
indicadores siguientes: la vision, focalizada en el trabajo en equipo y en
la orientacion a los resultados, y el impulso de la innovacion que son los
rasgos mas débiles del liderazgo digital de acuerdo con las respuestas
de los colaboradores encuestados. Asi mismo, entre las acciones a
considerar, se recomienda fortalecer las estrategias de gestion
empresarial mediante el establecimiento de un plan de comunicaciones
de la vision digital que sea claro y que se internalice en los colaboradores

hasta que forme parte de la cultura organizacional y propicie un ambiente
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laboral apto para el desarrollo de la innovacion y creatividad. Esto
ayudara al Call Center a adaptarse de manera efectiva a los cambios
tecnologicos, mejorar la eficiencia operativa y brindar una mejor

experiencia a los clientes.

Tercero. Basado en los hallazgos del segundo objetivo especifico se sugiere
al gerente regional de tecnologia del call center estudiado desarrollar y
fortalecer la segunda dimension, habilidades digitales, de los
colaboradores, debido a que el 38.5% considera que estas no propician
la categoria mas alta de la dimension procesos de la transformacién
digital, considerando dentro las estrategias digitales el potenciamiento de
los indicadores siguientes: la promocion del empoderamiento y la
colaboracion que son los rasgos mas débiles segun las respuestas de los
colaboradores encuestados. Asi mismo, entre las acciones a tener en
cuenta, se recomienda fortalecer las estrategias de gestion empresarial
mediante la promocion de capacitaciones sobre la digitalizacion de
procesos con el uso de metodologias agiles e involucramiento de los
empleados en los procesos de toma de decisiones; al mismo tiempo, que
se incentiva el compartir buenas practicas digitales con otras areas de la
empresa para lograr la transformacion digital integral en la organizacion.
Al hacerlo, el call center estara mas preparado para enfrentar los retos y

aprovechar las posibilidades que conlleva la transformacién digital.

Cuarto. Basado en los hallazgos del tercer objetivo especifico se sugiere al
gerente regional de tecnologia del call center estudiado que potencie la
tercera dimension, implementacion digital, entre los trabajadores, debido
a gque aun existe un 23.1% que considera que estas no estan influyendo
en la categoria mas alta de la dimensién tecnologia de la transformacion
digital, considerando dentro las estrategias digitales el potenciamiento de
los indicadores siguientes: las inteligencias multiples, la experimentacion
y el aprendizaje continuo que son los rasgos mas débiles segun las
respuestas de los colaboradores encuestados Asi mismo, entre las
acciones a tener en cuenta, se recomienda fortalecer las estrategias de

gestion empresarial mediante el establecimiento de programas de mejora
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enfocados al adecuado uso de las tecnologias existentes y las
actualizaciones tecnoldgicas para obtener el mayor beneficio de estas; el
potenciamiento del aprendizaje experimental y toma de riesgos basados
en analisis de datos y cuidando el adecuado manejo de las inteligencias
social, emocional y cultural durante el proceso. Al hacerlo, el call center
estara mejor posicionado para lograr una implementacion digital exitosa

y aprovechar los beneficios de la transformacion digital.
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ANEXOS

1. Tabla de operacionalizacién de variables (Liderazgo digital)

Matriz de Operacionalizacidn de las variables

Liderazgo digital

organizacional (Erhan et.
al, 2022);y, ademas
combina las habilidades
del liderazgo tradicional
y las nuevas para guiar
de manera efectiva a sus
organizaciones hacia el
futuro (Kaneet. al, 2019),
este nuevo conjunto de
aptitudes se enfoca en la
mentalidad, habilidades
e implementacion
digitales (Hensellek,
2020).

que abarca los
indicadores
alfabetizacién,
empoderamiento y
colaboracidn. 3)
Implementacion digital,
con sus indicadores
inteligencias multiples,
experimentaciony
aprendizaje continuo

transformacién digital

Implementacion digital

Zivkovié (2022) define esta dimensién como los rasgos y
comportamientos personales que son necesarios para abordary
liderarlaTD

Inteligencias multiples
Experimentacién
Aprendizaje continuo

12,13,14,15,1
6,17,18,19,20

. DEFINICION DEFINICION . . . Escala de
Variables Dimensiones Indicadores Items L.
CONCEPTUAL OPERACIONAL Medicion
El liderazgo digital es un Mentalidad digital
proceso rapido, inter-
jerdrquico, orientado al Visién
. equipo, con enfoque 7i ié i i i6 i »
Variable 1 e  de Para la Zivkovi¢ (2022) define esta dimension como los valores y creencias Innovacién 12345
p ’ ’ operacionalizacién del |que responden por qué el liderazgo impulsay liderala Flexibilidad
un fuerte enfoque en la ; o L exibilida
. - Liderazgo digital se transformacion digital
innovacion (Abbu et. al, . 3
considerard las tres
2020) que adapta los . ; ;
s . dimensiones sugeridas
multiples estilos de Jivkovic (2022) : 1) — —
liderazgo hacia un por Zivkovic {2022) : Habilidades digitales
Mentalidad digital, que
enfoque que asegura el L
. L abarca los indicadores .
éxito estratégico dela o 7l . Alfabetizacion
digitalizacién para la :IISI?;’I'IQngv;)CIon y Zivkovic¢ (2022) define esta dimensién como el conocimiento y Empoderamiento 67891011
exipilidaaq. o . . b/,0,7,1Y,
empresa y su ecosistema habilidades que son necesarias paraimplementar el proceso de L.
presay Habilidades digitales, d P P P Colaboracién ORDINAL
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2. Tabla de operacionalizaciéon de variables (Transformacion Digital)

Matriz de Operacionalizacion de las variables

i DEFINICION DEFINICION . . ) Escala de
Variables Dimensiones Indicadores Items L.
CONCEPTUAL OPERACIONAL Medicién
Es el proceso de Teniendo en cuenta que Cultura
adaptacion de la TD busca mejorar el ) ) » ) Lo o Innovacién y toma de
idad bietivo final (o | Hace referencia a la integracién deideas y practicas digitales en la forma .
capacidades, procesos y |objetivo final (o los - > } ; ] riesgos
valores hacia las nuevas |resultados) e de hacer negocios. Se define como el conjunto de oportunidades que brinda
Variable 2 tecnologias con Ia incrementar la madurez la empresa para |a organizacién del ambiente de trabajo o el desarrollo de |Orientacion alos 12,34,56,7
finalidad de aprovechar |digital (Biisra et. al conjuntos de habilidades. Incluye |a voluntad de asumir riesgos dentro de  [resultados
las oportunidades que  |2022) se considerara la la empresa para lograr objetivos individuales y corporativos en la era dela |Qrientacidn de equipo
L digitalizacién (izmir, 2020)
estas ofrecen (Brunner |medicién dela
et. al, 2021); lo que siguientes dimensiones
supone una renovacion [relacionadas a esta Procesos
delas areas y procesos |ultima: 1) Cultura, con
indi ) S . Digitalizacion de
delas empresas (Abbu |los indicadores Hace referencia a la digitalizacion de las actividades centrales dentro de la g )
et. al, 2020), la creacion |innovaciény toma de empresa y los valores comerciales creados con partes interesadas externas. actividades centrales 891011 ORDINAL

Transformacion
digital

y el consiguiente cambio
en las ofertas de
mercado (Gudergan et.
al, 2021) y la obtencion
de beneficios como
competitividad, aumento
de ventas eingresos,
eficiencia de la cadena
de suministros,
reduccion de costos,
mejor productividad, e
innovacion y crecimiento
(Blsra et. al, 2022)

riesgos, orientacién a
resultados;y orientacidn
de equipo. 2) Procesos,
con los indicadores
digitalizacion de
actividades centrales y
valores comerciales. 3)
Tecnologia, con los
indicadores tecnologias
existentes, beneficios y
aplicabilidad;y
actualizacién
tecnoldgica.

Basicamente se define como la digitalizacidn de toda la interaccion con las
partes interesadas internas y externas y la capacidad de crear una
estructura de red (izmir, 2020)

Digitalizacion de
valores comerciales

Tecnologia

Cubre las tecnologias existentes de la empresa, y los beneficios y la
aplicabilidad de las tecnologias que pretende adquirir la empresa. Asi
mismo incluye la necesidad de adoptar nuevas tecnologias que cambien las
competencias centrales del negocio con el fin de crear una ventaja
competitiva (izmir, 2020)

Tecnologias existentes
Beneficiosy
aplicabilidad
Actualizacion
tecnoldgica

12,13,14,15,
16,17
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3. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo:

El liderazgo digital y la transformacién digital inducida por la pandemia del COVID-19 en un Call Center, Lima 2023

Problema

Objetivos

Hipoétesis

Variables e Indicadores

Problema General:

éComo el liderazgo digital se
relaciona con la TD inducida por
la pandemia del COVID-19 en un
Call Center, Lima 20237

Problemas Especificos:

éCémo la mentalidad digital se
relaciona con la TD inducida por
la pandemia del COVID-19 en un
Call Center, Lima 20237

éCdémo las habilidades digitales
se relacionan con la TD inducida
por la pandemia del COVID-19
en un Call Center, Lima 20237

éCAmo la implementacidén digital
se relaciona con la TD inducida
por la pandemia del COVID-19
en un Call Center, Lima 20237

Objetivo General:

Determinar cdmo el liderazgo
digital se relaciona con la TD
inducida por la pandemia del
COVID-19 en un Call Center,

Lima 2023

Objetivos Especificos:

Determinar cémo la
mentalidad digital se
relaciona con la TD inducida
por la pandemia del COVID-19
en un Call Center, Lima 2023

Determinar cémo las
habilidades digitales se
relacionan con la TD inducida
por la pandemia del COVID-19
en un Call Center, Lima 2023

Determinar cémo la
implementacién digital se
relaciona con la TD inducida
por la pandemia del COVID-19
en un Call Center, Lima 2023

Hipotesis General:

El liderazgo digital se
relaciona con la TD inducida
por la pandemia del COVID-19
en un Call Center, Lima 2023

Variable 1:

Liderazgo digital

El liderazgo digital es un proceso rapido, inter-jerarquico, orientado al equipo, con enfoque cooperativo; ademds, de un fuerte
enfoque en la innovacién (Abbu et. al, 2020) que adapta los multiples estilos de liderazgo hacia un enfoque que asegura el
éxito estratégico de la digitalizacion para la empresa y su ecosistema organizacional (Erhan et. al, 2022); y, ademas combina
las habilidades del liderazgo tradicional y las nuevas para guiar de manera efectiva a sus organizaciones hacia el futuro
(Kane et. al, 2019), este nuevo conjunto de aptitudes se enfoca en la mentalidad, habilidades e implementacidn digitales

(Hensellek, 2020).

Hipoétesiss Especificos: Dimensiones Indicadores items Escala de medicion| Niveles y rangos
R Visién
Mentalidad »
o Innovacién 1,2,3,4,5
digital Flexibilidad *Inicio
La mentalidad digital se Alfabeti .
relaciona con la TD inducida Habilidades abetizacion
| demia del COVID-19 . Empoderamiento 6,7,8,9,10,11 ORDINAL *En proceso
porfa pancemia e_ y digitales Colaboracién
en un Call Center, Lima 2023 -
. . Inteligencias multiples Logrado
Implementauon - L, 12,13,14,15,16,17,18
o Experimentacion 19.20
digital Aprendizaje continuo T

Las habilidades digitales se
relacionan con la TD inducida
por la pandemia del COVID-19
en un Call Center, Lima 2023

Variable 2: Transformacion digital

Es el proceso de adaptacién de capacidades, procesos y valores hacia las nuevas tecnologias con la finalidad de aprovechar

las oportunidades que estas ofrecen (Brunner et. al, 2021); lo que supone una renovacioén de las areas y procesos de las

empresas (Abbu et. al, 2020), la creacién y el consiguiente cambio en las ofertas de mercado (Gudergan et. al, 2021) y la

obtencién de beneficios como competitividad, aumento de ventas e ingresos, eficiencia de la cadena de suministros,

reduccién de costos, mejor productividad, e innovacidn y crecimiento (Busra et. al, 2022)

La implementacidén digital se ) N R . .. .
relaciona con la TD inducida Dimensiones Indicadores items Escala de medicion| Niveles y rangos
por la pandemia del COVID-19 Innovacién y toma de
en un Call Center, Lima 2023 riesgos
Cultura Orientacién a los 1,2,3,4,5,6,7 *Tradicional
resultados
Orientacién de equipo *Nuevo en Digital
Dlg.lt.allzauon de ORDINAL . )
Procesos a<_:t|_V|d_ade_s’centraIes 8,9,10,11 Segu!dor.dfa
Digitalizacion de valores tendencia Digital
comerciales
Tecnologias existentes *Maestro Digital
Tecnologia Beneficios y aplicabilidad 12,13,14,15, 16,17
Actualizacidn tecnoldgica
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Disefio de Investigacion

Poblacion y Muestra

Técnicas e Instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel: Descriptiva —
correlacional

Disefio:  No experimental de
corte transversal.

Método: Cuantitativo

Poblacion:

Conformada por 154
colaboradoradores de la
empresa en estudio.

Tipo de muestreo:

No probabilistico por
conveniencia.

Tamaiio de muestra:
Conformada por 65
colaboradores de las areas de
tecnologia, inteligencia
empresarial, soporte técnico,
centro de informacién y
calidad.

Variable 1: Liderazgo digital

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario, Spss 25
Autor: Adriano Mauricio Juarez Manayay
Aiio: 2023

Ambito de Aplicacién: Individual

Forma de Administracién: OnLine

Variable 1: Transformacién digital
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario, Spss 25
Autor: Adriano Mauricio Juarez Manayay
Afo: 2023

Ambito de Aplicacién: Individual

Forma de Administracién: OnLine

Descriptiva:

Se procesara mediante la herramienta de SPSS 25 el cual
nos arrojara tablas de frecuencia, grafico de barras y el
coeficiente de alfa de Cronbach, que nos ayudara con la
prueba de confiabilidad

Inferencial:
Se utilizara el indice de correlacién de Rho de Spearman y
Tau de Kendall para corroborar las hipétesis estadisticas.
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4. Categorias de modelo de madurez digital

Descripcion

Las empresas tradicional se comportan unas veces
de acuerdo con el sector en el que se encuentra y
otras veces de acuerdo con sus propios habitos de
negocio y forma de hacer negocios. Aungque no son
insensibles a los desarrollos, el cambio requiere
decisiones radicales para estas empresas.

Las empresas new to digital han entendido lo que
significa la TD en general, y han tenido la
oportunidad de experimentar las posibles ventajas
de la TD realizando aplicaciones sobre este tema
en algunas funciones de negocio. Involucrar a los
empleados en el proceso y eliminar su resistencia
al cambio solo se puede lograr a través de cambios
culturales. Estas empresas solo pueden ir mas alla
con apoyo profesional y el desarrollo de una hoja
de ruta especifica para ellas.

Las empresas Digital Trend Follower son empresas
que han avanzado en algunas funciones
comerciales para la TD, pero aln necesitan
avanzar en la creacion de valor a partir de datos e
integracion de procesos. Se cuenta con el apoyo de
la alta direccién y la vision estratégica de la
empresa en cuanto a la TD, y se siguen con
entusiasmo los pasos de la digitalizaciéon en toda la
compafia.

, Puntuacién
A (Puntos)
Tradicional 0-57
Nuevo en Digital 58-114
Seguidor _de_z tendencia 115-171
Digital
Maestro Digital 172-228

Las empresas Digital Master son empresas que
han completado en gran medida su TD. Estas
empresas cuentan con la tecnologia necesaria, la
perspectiva estratégica, la cultura organizacional y
las habilidades de gobierno. Todos los procesos
pueden ser monitoreados en plataformas digitales
y trabajar de manera integrada. Se puede decir que
el siguiente paso de estas empresas es hacer
andlisis méas profundos de productividad vy
eficiencia con analisis de big data.

Fuente: izmir (2020)

101




Con base en el cuadro anterior, izmir (2020) plantea una medicion por cada
dimensién, con la finalidad de distinguir los grados de eficiencia de cada una de
ellas, las cuales se interpretan teniendo en cuenta la tabla 7 y bajo los siguientes

criterios:

POSIBLE: EIl nivel posible indica que la empresa aun se encuentra al
comienzo de la dimension considerada. Todavia no tiene una iniciativa formal, pero
se puede considerar como una intenciébn de intentar transformarse en una
organizacion digital en este sentido.

APOYOS: EIl nivel de Apoyo indica que la empresa ha empezado con
iniciativas del tamafio examinado. Se ha brindado el apoyo de la gerencia, pero aun
no se han tomado las acciones necesarias para convertirse en una empresa digital.

EFECTIVO: En el nivel efectivo se puede decir que la empresa se encuentra
en un buen nivel en la dimensién examinada. Las empresas con este nivel de
dimension han avanzado significativamente para convertirse en una empresa
digital.

MADURO: A nivel de competencia se puede decir que la firma tiene un nivel
avanzado en la dimensién examinada. Las empresas con este nivel de dimensién

pueden considerarse empresas digitales.

Modelo de eficiencia de las dimensiones.

Dimensiones /

Cuadrante POSIBLE | APOYOS | EFECTIVO | MADURO
Estrategia 0-14 15-27 28-40 41-54
Cultura 0-10 11-21 22-31 32-42
Gobernanza 0-10 11-21 22-31 32-42
Procesos 0-10 11-21 22-31 32-42
Tecnologia 0-12 13-24 25-36 37-48

Fuente: izmir (2020)

Cabe destacar que para fines practicos del presente estudio se utilizaron las
mismas etiquetas sugeridas para la variable transformacion digital para la

categorizacion de cada una de las dimensiones.
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5. Instrumento para medicion de la variable Liderazgo digital

La version digital se puede consultar en: https://forms.gle/5TVKiYk8QHXg1nNZ9

LIDERAZGO DIGITAL

Estimado Colaborador:

A continuacidn, usted resolverd un cuestionario que ayudara a obtener resultados estadisticos,
para el desarrollo de un trabajo de investigacion que se ha venido realizando durante todo este
tiempo, se le solicita sinceridad y transparencia en la solucién de las preguntas; para ello debe

o“.n

marcar con una “x” en el casillero de su respuesta:

SIEMPRE (S) FRECUENTEMENTE DE VEZ EN POCAS VECES NUNCA (N)
(F) CUANDO (DC) (PV)
5 4 3 2 1
Escala
N° Dimensiones - Indicadores de Liderazgo S DC PV
5 3 2 1
DIMENSION 1: MENTALIDAD DIGITAL
¢éLos lideres de la empresa comparten su vision digital con sus
1 |equipos? (Ejemplo: uso de nuevas tecnologias para: mejora de| 5 3 2 1
procesos, presentaciéon de datos, sistemas de gestion)
¢éLos lideres de la empresa nos alientan a ayudarlos a alcanzar su
2 e 5 3 2 1
visién digital?
¢éEn la empresa puedo desarrollar mi creatividad en actividades
de transformacion digital? (Ejemplo: mejora de procesos,
3 . ) 5 3 2 1
planteamiento de nuevas estrategias y/o desarrollo de nuevos
productos)
éLos lideres de la empresa procuran que haya recursos
4 . S 5 3 2 1
suficientes para llevar a cabo la transformacion digital?
éLos lideres de la empresa se adaptan con facilidad cuando se le
5 |exponen nuevas ideas alineadas a la vision digital | 5 3 2 1
preestablecida?
DIMENSION 2: HABILIDADES DIGITALES
éLos lideres de la empresa entienden como repercuten las
6 |tecnologias de informacidn en los procesos de transformacién | 5 3 2 1
digital en curso?
¢éLos lideres de la empresa cumplen el rol de entrenador de cada
miembro del equipo en las actividades de transformacion digital?
7 . 5 3 2 1
(El entrenador se enfoca en el rendimiento y en la tarea a corto
plazo)
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éLos lideres de la empresa cumplen el rol de mentor de cada
miembro del equipo en las actividades de transformacidn digital?
(EI mentor se enfoca en el desarrollo personal y profesional)

élos lideres de la empresa delegan responsabilidades en
actividades de transformacion digital?

10

¢éLos lideres de la empresa fomentan la participacion en la toma
de decisiones relacionadas a la transformacién digital?

11

é¢Compartimos nuestros logros digitales con otras dreas para
lograr una transformacion digital transversal en la empresa?

DIM

ENSION 3: IMPLEMENTACION DIGITAL

12

¢éLa inteligencia social de los lideres de la empresa influye
positivamente en el proceso de transformacién digital?
(Ejemplo: comunicacién, motivacion, influencia y trabajo en
equipo)

13

éLla inteligencia emocional de los lideres de la empresa influye
positivamente en el proceso de transformacién digital? (Ejemplo:
autogestion, autocritica, autoconciencia y empatia)

14

¢éLos lideres de la empresa interactian eficazmente con equipos
pluriculturales para lograr aportes valiosos a los objetivos
digitales? (Ejemplo: equipos integrados por colaboradores de
diferentes paises)

15

élos lideres de la empresa pueden resolver problemas
eficazmente en tiempos de crisis?
(La eficacia se enfoca en el logro de los objetivos)

16

¢éLos lideres de la empresa potencian el uso de metodologias
agiles (SCRUM, Kanban, Lean) para llevar a cabo los procesos de
transformacion?

17

éLos lideres de la empresa asumen riesgos sustentados en el
analisis de datos para lograr los objetivos de transformacién
digital?

18

éLos lideres de la empresa ajustan rdpidamente las fallas en los
procesos de transformacidn digital?

19

¢Confio que las decisiones de los lideres de la empresa son las
adecuadas para lograr los objetivos digitales?

20

éMejoramos nuestras habilidades digitales mediante el uso de las
nuevas tecnologias implementadas en la empresa?
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6. Instrumento para medicion de la variable Transformacion Digital

La version digital se puede consultar en: https://forms.gle/z4xZQDwMALZCPcnm7

TRANSFORMACION DIGITAL

Estimado Colaborador:

A continuacidn, usted resolverd un cuestionario que ayudara a obtener resultados estadisticos,
para el desarrollo de un trabajo de investigacidon que se ha venido realizando durante todo este
tiempo, se le solicita sinceridad y transparencia en la solucién de las preguntas; para ello debe

marcar conuna X

o“.n

en el casillero de su respuesta:

COMPLETAMENT DE PARCIALMENT PARCIIEAELI\':/IENT EN COMPII'EE;CMENT
E DE ?((:Z:)ERDO A((:)U(il;D E DE ?::\J)ERDO DESACUERDO DES(A)\C(Z;J)ERD DESACUERDO
(PD) (CD)
6 5 4 3 2 1
Escala
N° Dimensiones - Indicadores de Transformacion Digital CA | A PA PD D CD
6 5 4 3 2 1
DIMENSION 1: CULTURA
1 Los lideres de la erf\presa apoyan la transformacion digital de los 6 5 4 3 ) 1
procesos de negocio.
Todos los miembro del equipo contribuimos al desarrollo de la
2 | transformacién digital agregando valor individual a la estrategia 6 5 4 3 2 1
digital de la empresa.
3 | Elintercambio de datos digitales entre las areas es fluido. 6 5 4 3 2 1
Nuestra empresa utiliza métodos digitales para respaldar los
4 | objetivos digitales e indicadores clave de rendimiento (Ejemplo: 6 5 4 3 2 1
valores de eficiencia, cantidad de procesos convertidos)
5 Nuestra empresa realiza inversiones continuas para aumentar 6 5 4 3 ) 1
las habilidades digitales de los colaboradores.
Nuestra empresa evalta constantemente su interaccién con los
6 | grupos de interés externos para mejorar su forma de hacer 6 5 4 3 2 1
negocios.
Las relaciones establecidas con los clientes se utilizan como
7 o L . 6 5 4 3 2 1
criterio en las actividades digitales de la empresa.
DIMENSION 2: PROCESOS
Nuestra empresa utiliza contenidos y herramientas digitales en
8 |los procesos (Ejemplo: SQL Server, Visual Studio, Power Bl u 6 5 4 3 2 1
otro)
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Nuestra empresa utiliza tecnologias digitales para transformar

9 | procesos comerciales nuevos y existentes (Ejemplo: 2

Multigestion, Five9, Go Contact)
La transformacidn digital ha creado valor de ventaja competitiva

10 | para los procesos de nuestra empresa (Ejemplo: reduccion de 2
tiempos, precision de datos, mejora en la toma de decisiones)

11 Las competencias de nuestra empresa pueden ser definidas por )
procesos digitales.

DIMENSION 3: TECNOLOGIA

12 Los disefios tecnoldgicos de nuestra empresa estan guiados por )
objetivos de transformacion digital

13 Nuestra empresa cuenta con la tecnologia necesaria para 2
aplicaciones de negocios digitales

14 Nuestra empresa utiliza tecnologias de recopilacién de datos 2
digitales (Ejemplo: SQL Server, Oracle, MySQL u otro)
Las tecnologias SMAC (social, Mobile, Analytics and cloud) estan

15 |incluidas en las aplicaciones comerciales digitales de nuestra 2
empresa (Ejemplo: Power BI, Azure, Five9 u otro)
Las instalaciones de informacién y comunicacién de nuestra

16 | empresa se desarrollan constantemente para la prestacion de 2
servicios digitales

17 Los procesos de negocio y servicios de nuestra empresa estan )

sujetos a optimizacion con herramientas digitales
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7. Datos para calculo de confiabilidad de la variable Liderazgo digital

Confiabilidad aplicada a la prueba piloto

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100.0
Excluido 2 0 0.0

Total 20 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.954 20

Confiabilidad aplicada a la muestra

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 65 100.0
Excluido 2 0 0.0
Total 65 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.964 20
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8. Datos para calculo de confiabilidad de la variable Transformacion Digital

Confiabilidad aplicada a la prueba piloto

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100.0
Excluido 2 0 0.0
Total 20 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.933 17

Confiabilidad aplicada a la muestra

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 65 100.0
Excluido 2 0 0.0
Total 65 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.957 17
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9. Validacion de expertos para la instrumento de la variable Liderazgo digital.

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el

instrumento

“Cuestionario para la medicién del liderazgo digital en un contexto de transformacion
digital en organizaciones de servicios”. La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer empresarial. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Luis Clemente Baguedano Cabrera

Grado profesional: Maestria [ X) Dactor { )
Clinica () Social [ )
Area de formacién académica:
Educativa (X ) Organizacional { X )
Areas de experiencia profesional:
Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos { )

el drea:

Mas de 5 afios (X))

Experiencia en Investigacion

Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propodsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para la medicion del liderazgo digital en un contexto de
transformacién digital en organizaciones de servicios

Autor: | Adriano Mauricio Juarez Manayay
Procedencia: | Lima
Administracion: | Individual
Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

Ambito de aplicacion:

Colaboradores de areas de tecnologia y soporte de operaciones
(Inteligencia Empresarial, Business Analytics, estrategia de ventas y
centro de informacion y analisis) de una organizacion de servicios.

Significacién:

La escala se compone de 3 dimensiones con 5, 6 y 9 item respectivamente. Objetive: evalual
=i los tems tienen describen liderazgo digital en un entomo de transformacidn digital.
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4. Soporte teérico (describir en funcion al modelo tedrico)

Escala _SUBESFEIE Definicion
(dimensiones)
Mentalidad Zivkovic (2022) define esta dimension como los valores y
Liderazgo digital digital creencias que responden por qué el liderazgo impulsa y lidera

la transformacion digital.

Zivkovi¢ (2022) define esta dimensién como el conocimiento y
habilidades que son necesarias para implementar el proceso
de transformacion digital.

Habilidades

Liderazgo digital digitales

Zivkovi¢ (2022) define esta dimensidon como los rasgos y
comportamientos personales gque son necesarios para abordar
y liderar la transformacion digital.

Implementacion

Liderazgo digital digital

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para la medicion del liderazgo
digital en un contexto de transformacion digital en organizaciones de servicios
elaborado por Adriano Mauricio Juarez Manayay en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con &l criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las palabras

imprel:lzz se | 2. Bajo Nivel de acuerdo con su significado o por laordenacion
faciimente, es de estas.
decir, su sintactica ’ . -
- , Se requiere una modificacion muy especifica de

;;:cmu:gg:a son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

’ adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.

cumple con el criterio)

COHERENCIA
El item tiene
relacion logica con
la dimensidn o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial flejana conla
acuerdo) dimension.

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1N | o critert El item puede ser eliminado sin que se vea
- Mo cumple con & criteno afectada la medicidn de la dimensidn.
RELEVAMNCIA
El item es esencial e El item tiene alguna relevancia, pero otro item
, 2. Bajo Nivel '
o importante, es puede eslar incluyendo lo gue mide este.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items vy calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criteria

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: mentalidad, habilidades e implementacion digitales.

« Primera dimensién: Mentalidad digital
« Objetivos de la Dimensién: Se pretende medir la mentalidad digital del lider digital
a través de rasgos y comportamientos que posibilitan la transformacion digital en
una organizacion de servicios.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Vision

ilos lideres de la empresa
comparten su vision digital con sus
equipos? (Ejemplo: uso de nuevas
tecnologias  para: mejora de
procesos, presentacion de datos,
sistemas de gestion)

Vision

iLos lideres de la empresa nos
alientan a ayudarlos a alcanzar su
vision digital?

Innovacion

{En la empresa puedo desarrollar
mi creatividad en actividades de
transformacion digital? (Ejemplo:
mejora de procesos,
planteamiento de nuevas
estrategias y/o desarrollo  de
nuevos productos)

Innovacion

dlos  lideres de la empresa
procuran que haya recursos
suficientes para llevar a cabo la
transformacion digital?

Flexibilidad

ilos lideres de la empresa se
adaptan con facilidad cuando se le
exponen nuevas ideas alineadas a
la vision digital preestablecida?
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+ Segunda dimension: Habilidades digitales

Objetivos de la Dimension: Se pretende medir las habilidades
digitales del lider digital a través de rasgos y comportamientos que posibilitan la
transformacion digital en una organizacion de servicios.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Alfabetizacion

ilos lideres de la empresa
entienden como repercuten las
tecnologias de informacion en
los procesos de transformacion
digital en curso?

Empoderamiento

ilos  lideres de la empresa
cumplen el rol de entrenador de
cada miembro del equipo en las
actividades de transformacion
digital?

(El entrenador se enfoca en el
rendimiento y en la tarea a corto
plaza)

Empoderamiento

ilos lideres de la empresa
cumplen el rol de mentor de
cada miembro del equipo en las
actividades de transformacion
digital?

(El mentor se enfoca en el
desarrollo personal ¥
profesional)

Empoderamiento

ilos lideres de la empresa
delegan responsabilidades en
actividades de transformacion
digital?

Empoderamiento

ilos lideres de la empresa
fomentan la participacidn en la
toma de decisiones relacionadas
a la transformacion digital?

Colaboracion

dCompartimos nuestros logros
digitales con otras dreas para
lograr una transformacidn digital
transversal en la empresa?
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. Tercera dimensidn: Implementacion digital
. Objetivos de la Dimensidn: Se pretende medir la implementacién digital del lider
digital a través de rasgos y comportamientos que posibilitan la transformacidn
digital en una organizacion de servicios.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones)
Recomendaciones

Inteligencias
midltiples

éla inteligencia social de los lideres
de la empresa influye positivamente
en el proceso de transformacidn
digital?  (Ejemplo: comunicacian,
maotivacion, influencia y trabajo en
equipa)

Intelipencias
midltiples

éla inteligencia emocional de los
lideres de la empresa influye
positivamente en el proceso de
transformacidn  digital? (Ejemplo:
autogestidn, autocritica,
autoconciencia y empatia)

Inteligencias
midltiples

élos  lideres de la empresa
interactian eficazmente con equipos
pluriculturales para lograr aportes
valiosos a los objetivos digitales?
|Ejemplo: eguipos integrados por
colaboradores de diferentes paises)

Intelipencias
midltiples

éLos lideres de la empresa pueden
resolver problemas eficazmente en
tiempaos de crisis?
|La eficacia se enfoca en el logro de
los objetivos)

Experimentacidn

éLos lideres de la empresa potencian
el wuso de metodologias agiles
{SCRUM, Eanban, Lean) para llevar a
cabo los procesos de
transformacion?

Experimentacidn

éLlos lideres de la empresa asumen
riesgos sustentados en el analisis de
datos para lograr los objetivos de
transformacidn digital?

Experimentacion

éLlos lideres de la empresa ajustan
rapidamente |as fallas en los procesos
de transformacidn digital?

Experimentacidn

éConfio gue las decisiones de los
lideres de la empresa son las
adecuadas para lograr los objetivos
digitales?

Aprendizaje
continuo

éMejoramos nuestras  habilidades
digitales mediante el uso de las
nuevas tecnologias implementadas
en la empresa?

Luis Clemente Baguedano Cabrera

DMI: 17843413
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para la medicion del liderazgo digital en un confexio de transformacion
digital en organizaciones de servicios”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados cbtenidos a partir de este sean utilizados
eficientemente; aportando al guehacer empresarial. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

Nombre del juez: | jegys Enrique Barca Barrientos

Grado profesional: Maestria ( X) Dioscior [ )
Clinica ( ) Social €
Area de formacion académica:
Educativa (X ) Organizacional [ X )
Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos { |

el drea: Mas de S afios (X))

Experiencia en Investigacidn

Psicométrica:
(si comesponde)

2. Propédsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba:

Cuestionario para la medicidn del liderazgo digital en un contexto de
transformacion digital en organizacliones de servicios

Autor: | Adriano Mauricio Juarez Manayay
Procedencia: | Lima
Adminstracian: | Individual
Tiempo de aplicacion: | 20 minulos

Ambito de aplicacion:

Colaboradores de 4dreas de tecnologia y soporte de operaciones

{Inteligencia Empresarial, Business Analytics, estrategla de ventas y
centro de informacian v andlisis) de una organizacion de servicios.

Significacidn:

La escala se compone de 3 dimensiones con 5, B v 8 fem respectivaments. Objativa: evaluai
si los Nems Genen describen kderazgo digital en un entomo de iransformacion digital.
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4. Soporte tedrico (describir en funcidn al modelo tedrico)

Escala ,EUbH,HIa Definicion
[dimensiones)
: Zivkovié (2022) define esta dimensién como los valores y
) - Mertalidad
Liderazga digital digital creencias que responden por qué el liderazgo impulsa y lidera la
transformacion digital.
. Zivkovié [2022) define esta dimensidn como el conocimiento y
) - Habilidades . ) )
Liderazgo digital L habilidades que son necesarias para implementar el proceso de
digitales ) .
transformacion digital.
) Zivkowié [2022) define esta dimensidn como los rasgos v
) - Imiplementacidn ) )
Liderazgo digital digital comportamientos personales que son necesarios para abordar
g y liderar la transfarmacidn digital.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para la medicion del liderazgo digital
en un contexto de transformacidn digital en organizaciones de servicios elaborado por
Adriano Mauricio Juarez Manayay en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califigue cada uno de los ltems segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El itemn no es claro.
CLARIDAD El |'1.gm n_=_-_quiere bastantes modificaciones o una
A medificacion muy grande en el uso de las palabras
E iterm se | 2. Bajo Mivel S .
de acuerdo con su significado o por laordenacidn de
comprende esias.
facilmente, &5
decir, su sintéctica . . : .
t . Se requiere una modificacidn muy especifica de
¥ semantica son 3. Mz nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nival El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El itern no tiene relacidn légica con la dimension.
cumple con el criterio)
Dg';';:i::r 2 Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacidn tangencial lejana conla

relacién logica con acuenda) dimensidn.
la dimensidn o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la

mitdiarsdo. dimensidn gue se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alio El item se encuenira estd relacionado con la
nivel) dimensidn gue esta midiendo.

El item puede ser efiminado sin que se wea
afectada la medicidn de la dimensian.

-y

. Mo cumple con el criterio

RELEVAMCIA
El itemn &s esencial 5 Baio Mivel El item fiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - =8 puede estar incluyendo lo que mide &ske.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El itemn es relativaments importante.
4. Ao nineal El itern &5 muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con defenimiento los ffems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como
solicitamos bnndesus ohsenvaciones que considere pertinente

1 Mo cumple con el critenio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: mentalidad, habilidades e implementacion digitales.

+« Primera dimensién: Mentalidad digital
+ Dbjetivos de la Dimensidn: Se pretende medir la mentalidad digital del lider digital
a través de rasgos y comportamientos que posibilitan la transformacian digital en
una organizacién de servicios.

Indicadores

itern

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Visidn

flos  lideres de la empresa
comparten su visign digital con sus
eqguipos? (Ejemplo: uso de nuevas
tecnologias  para: mejora  de
procesos, presentacion de datos,
sistemas de gestian)

Visidn

flos lideres de la empresa nos
alientan a ayudarlos a alcanzar su
vision digital?

Innovacidn

£En la empresa puedo desarrollar
mi creatividad en actividades de
transformacidn digital? (Ejemplo:
mejora de procesos, planteamiento
de nuevas estrategias y/o
desarrollo de nuevos productos)

Innovacidn

flos  lideres de la empresa
procuran que haya recursos
suficientes para llevar a cabo la
transformacidn digital?

Flexibilidad

fLos lideres de la empresa se
adaptan con facilidad cuando se le
exponen nuevas ideas alineadas a
la visign digital preestablecida?
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. Segunda dimensién: Habilidades digitales

. Objetivos de la Dimensidn: Se pretende medir las habilidades digitales del lider
digital a través de rasgos y comportamientos que posibilitan la transformacion
digital en una organizacion de servicios.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Alfabetizacidn

élos lideres de la empresa
entienden como repercuten las
tecnologias de informacion en
los procesos de transformacian
digital en curso?

Empaderamiento

élos lideres de la empresa
cumplen el rol de entrenador de
cada miembro del equipo en las
actividades de transformacion
digital?

{El entrenador se enfoca en el
rendimiento y en la tarea a corto
plazo)

Empaoderamiento

éLlos lideres de la empresa
cumplen el rol de mentor de cada
miembro del equipo en las
actividades de transformacidn
digital?

{El mentor se enfoca en el
desarrolio personal ¥
profesional)

Empoderamiento

élos lideres de la empresa
delegan responsabilidades en
actividades de transformacion
digital?

Empaderamiento

élos lideres de la empresa
fomentan la participacion en la
toma de decisiones relacionadas
a la transformacidn digital?

Colaboracidn

éCompartimos nuestros logros
digitales con otras dreas para
lograr una transformacidn digital
transwversal en la empresa?
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. Tercera dimension: Implemeantacion digital
. Objetivos de la Dimension: Se pretende medir la implementacidn digital del lider
digital a través de rasgos y comportamientos que posibilitan la transformacion
digital en una organizacion de servicios.

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Inteligencias
multiples

flLa inteligencia social de los lideres
de la empresa influye positivamente
en el proceso de transformacidn
digital?  (Ejemplo: comunicacian,
maotivacidn, influencia y trabajo en
equipo)

Inteligencias
midltiples

fla inteligencia emocional de los
lideres de la empresa influye
positivamente en el proceso de
transformacidn digital? (Ejemplo:
autogestion, autodcritica,
autoconciencia y empatia)

Inteligencias
multiples

flos  lideres de la empresa
interactuan eficazmente con equipos
pluriculturales para lograr aportes
valiosos a los objetivos digitales?
(Ejernplo: equipos integrados por
colaboradores de diferentes paises)

Inteligencias
miltiples

fLos lideres de la empresa pueden
resplver problemas eficazmente en
tiempos de crisis?
[La eficacia se enfoca en el logro de
los objetivos)

Experimentacian

£Los lideres de la empresa potencian
el uwso de metodologias agiles
[SCRUM, Kanban, Lean) para llevar a
abo los procesos de
transformacian?

Experimentacidn

fLos lideres de la empresa asumen
riesgos sustentados en el andlisis de
datos para lograr los objetivos de
transformacidn digital?

Experimentacidn

flos lideres de la empresa ajustan
rapidamente las fallas en los procesos
de transformacidn digital ?

Experimentacian

fConfio gue las decisiones de los
lideres de la empresa son las
adecuadas para lograr los objetivos
digitales?

Aprendizaje
continuo

iMejoramos  nuestras  habilidades
digitales mediante el uso de las
nuevas tecnologias implementadas
en la empresa?

MBA JESUS ENRIQUE BARCA BARRIENTOS

DM - 46176175
CORLAD - 03526
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Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado jusz: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para la medicion del liderazgo digifal en un confexto de fransformacion
digital en organizaciones de servicios . La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de este sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer empresarial. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Yyanne Pillpe Mufioz

Grado profesional: Maestria {X) Docior [ )
Clinica ( ) Social { ]
Area de formacién académica:
Gesftion (X ) Gubemamental { X )
Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios { i

el drea: Msas de Safos (X))

Experiencia en Investigacion

Psicométrica:
(si comesponda)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba:

Cuestionario para la mediclén del liderazgo digital en un contexto de
transformacion digital en organizaciones de servicios

Autor: | Adriano Mauriclo Judrez Manayay
Procedencia: | Lima
Adminkstracidn: | Individual
Tiempo de aplicacion: | 20 minulos

Ambito de aplicacidn:

Colaboradores de areas de tecnologia v soporte de operaciones
{Imteligencia Empresarial, Business Analytics, estrategia de ventas vy
centro de informacién y andlisis) de una arganizacidn de servicios.

Significacian:

La escala se compone de 3 dimensiones con 5, 6 v B lem respectivamente. Ohjetivo: evaluai
&i los ilefrs Ganen descilben blerazgo digital en un entoma de ransformacion digial.
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4. Soporte tedrico (describir en funcion al modelo tedrico)

Escala ‘Euhesn‘:ala Definicidn
(dimensiones)
Mentalidad Fivkowvié (2022) define esta dimensidn como los valores y
Liderazgo digital digital creencias gue responden por qué el liderazgo impulsa y lidera la
transformacidn digital.
. Zivkovit (2022) define esta dimensidn como el conocimiento y
) . Habilidades . " "
Liderazgo digital diital habilidades que son necesarias para implementar el proceso de
gitales transformacion digital.
) Zivkovié (2022) define esta dimensién comeo los rasgos y
) . Implementacidn ) i
Liderazgo digital diital comportamientos personales gue son necesarios para abordar
‘gl y liderar la transformacidn digital.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para la medicidn del liderazge digital
en un contexto de fransformacion digital en organizaciones de servicios elaborado par
Adriano Mauricio Juarez Manayay en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califigue cada uno de los ltems segun cormesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El itemn mo es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
H ftem 52 | 2. Baio Nivel modificacidn muy grande en el uso de las palabras
comprends -5l de acuerdo con su significado o por laordenacion de
amp estas.
facilmente, 5

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacidn muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Albo nivel Elljébgurl;;: claro, tiene seméantica y sintaxis
1. totalmente en desacuerdo (no El itern no tiene relacidn légica con la dimension.
cumgple con &l criterio}
EE':E:E:‘:? 2. Desacuerdo  (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial Nejana conla

relacidn ldgica con
la dimensidn o

acuerdo)

dimansidn.

El item tiene una relacidn moderada con la

indicador que estéd | 3. Acuerdo (moderado nivel) ) ) -
midienda. dimansidn que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alio El item se encuentra estd relacionado con la
niwel) dimansidn que esta midiendo.
S El item puede ser eliminado sin gue se vea
1. No cumple con el criteria afectada la medicidn de la dimensian.
RELEVAMNCIA

El itern es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, perc otro item
puade estar incluyendo lo que mide &ste.

3. Moderado nivel

El iterm es relativamente importante.

4. Alto nivel

El iterm &s muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con defenimiento ios ifems y calificar en una escala de 1 & 4 su valoracidn, asi como
solicitamos bnndesws ohservaciones que considere pertinenie

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: mentalidad, habilidades e implementacidn digitales.

+« Primera dimensién: Mentalidad digital
« Objetivos de la Dimensidn: Se pretende medir la mentalidad digital del lider digital
a través de rasgos y comportamientos que posibilitan la transformacion digital en
una organizacion de servicios.

Indicadores

iterm

Claridad

Coherencia

Relevancia

Obzervaciones/
Recomendaciones

Visidn

fLlos  lideres de Ila empresa
comparten su visidn digital con sus
equipos? (Ejemplo: uso de nuevas
tecnologias  para: mejora de
procesos, presentacion de datos,
sistemas de gestion)

Visidn

fLos lideres de la empresa nos
alientan a ayudarlos a alcanzar su
vision digital?

Innovacidn

£En la empresa puedo desarrollar
mi creatividad en actividades de
transformacidn digital? (Ejemplo:
mejora de procesos, planteamiento
de nuevas estrategias y/fo
desarrollo de nuevos productos)

Innovacidn

ilos  lideres de la empresa
procuran  que haya recursos
suficientes para llevar a cabo la
transformacidn digital?

Flexibilidad

iLos lideres de la empresa se
adaptan con facilidad cuando se le
exponen nuevas ideas alineadas a
la vision digital preestablecida?
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. Segunda dimensién: Habilidades digitales

. Objetivos de la Dimensidén: Se pretende medir las habilidades digitales del lider
digital a través de rasgos y comportamientos gue posibilitan la transformacion
digital en una organizacidn de servicios.

Indicadores

itermn

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Alfabetizacidn

élos lideres de la empresa
entienden como repercuten las
tecnologias de informacién en
los procesos de transformacion
digital en curso?

Empoderamiento

éilos lideres de la empresa
cumplen el rol de entrenador de
cada miembro del eqguipo en las
actividades de transformacién
digital?

{El entrenador se enfoca en el
rendimiento y en |a tarea a corto
plazo)

Ermpaderamiento

éilos lideres de la empresa
cumplen el rol de mentor de cada
miembro del eguipo en las
actividades de transformacidn
digital?

{El mentor se enfoca en el
desarrollo persanal ¥
profesional)

Empoderamiento

éilos lideres de la empresa
delegan responsabilidades en
actividades de transformacion
digital?

Empoderamiento

éilos lideres de la empresa
fomentan la participacion en la
toma de decisiones relacionadas
a la transformacidn digital ?

Colaboracidn

{Compartimos nuestros logros
digitales con otras areas para
lograr una transformacidn digital
transversal en la empresa?
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. Tercera dimension: Implementacion digital
. Objetives de la Dimensicn: Se pretende medir la implementacion digital del lider

digital a través de rasgos y comportamientos que posibilitan la transformacion
digital en una organizacién de servicios.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Inteligencias
multiples

£La inteligencia social de los lideres
de la empresa influye positivamente
en el proceso de transformacidn
digital?  (Ejemplo: comunicacidn,
motivacidn, influencia y trabajo en
equipo)

Inteligencias
miultiples

fla imteligencia emocional de los
lideres de la empresa influye
positivamente en el proceso de
transformacién digital? (Ejemplo:
autogestion, autocritica,
autoconciencia y empatia)

Inteligencias
midltiples

flos  lideres de la empresa
interactuan eficazmente con equipos
pluriculturales para lograr aportes
valiosos a los objetivos digitales?
[Ejernplo: equipos integrados por
colaboradores de diferentes paises)

Inteligencias
miltiples

flLos lideres de la empresa pueden
resolver problemas eficazmente en
tiempos de crisis?
[La eficacia se enfoca en el logro de
los objetivos)

Experimentacidn

£Los lideres de la empresa potencian
el wso de metodologias agiles
[SCRUM, Kanban, Lean) para llevar a
abo los procesos de
transformacidn?

Experimentacidn

fLos lideres de la empresa asumen
riesgos sustentados en el andlisis de
datos para lograr los objetivos de
transformacidn digital?

Experimentacidn

flos lideres de la empresa ajustan
rapidamente las fallas en bos procesos
de transformacidn digital ?

Experimentacidn

fConfio que las decisiones de los
lideres de la empresa son las
adecuadas para lograr los objetivos
digitales?

Aprendizaje
continuo

iMejoramos  nuestras  habilidades
digitales mediante el wso de las
nuevas tecnologias implementadas
en la empresa?

Yvonne Pillpe Mufioz
DMI: 470833585
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10.Validacion de expertos para la instrumento de la variable Transformacion digital.

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Cuestionario para la medicion del nivel de madurez digital en organizaciones de
servicios"”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
gue los resultados obtenidos a parlir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
guehacer empresarial. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Mombre del juez:

Luis Clemente Baquedano Cabrera

Grado profesional: Maestria ( X) Dwocior [ )
Clinica ( ) Social {1}

Area de formacién académica:
Educativa (X} Organizacional [ )

Areas de experiencia profesional:

ICiencias Econdmicas, Auditoria y Gestion Empresarial

Institucion donde labora:

Unlversidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en

2 a 4 afios { |

el area: Mas de Safios (X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(5i cormesponda)

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

MNombre de la Prusba:

Cuestionario TRASNFORMACION DIGITAL: Para la medicidn del
nivel de madurez digital en organizaciones de servicios

Autor: | Adrlano Mauriclo Juarez Manayay
Procedencia: | Lima
Administracidn: | Individual
Tiempo de aplicacion: | 20 minulos

Ambito de aplicacian:

Colaboradores de areas de tecnologia v soporte de operaciones

{intaligencia de negocios, centro de Informacian) de una organizacion
de servicios.

Significacion:

La escala s compone de 3 dimensiones con 7, 4 ¥ 6 itemn respectivamente.
Objetivo: evaluar el nivel de madurez digital de la empresa en estudio.
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4. Soporte tedrico (describir en funcion al modelo tedrico)

Escala

Subescala
[dimensiones)

Definicidn

Transformacidn
Digital

Cultura

Hace referencia a la integracidn de ideas y practicas digitales
en la forma de hacer negocios. Se define como el conjunta de
oportunidades que brinda la empresa para la organizacidn del
ambiente de trabajo o el desarrollo de conjuntos de
habilidades. Incluye la voluntad de asumir riesgos dentro de la
ermpresa para lograr objetivos individuales y corporativos en la
era de la digitalizacidn (izmir, 2020)

Transformacidn
Digital

Procesos

Hace referencia a la digitalizacidn de las actividades centrales
dentro de la empresa y las valores comerciales creados con
partes interesadas externas. Bisicamente se define como la
digitalizacidn de toda la interaccidn con las partes interesadas
internas y externas y la capacidad de crear una estructura de
red (izrmir, 2020)

Transformacidn
Digital

Tecnologia

Cubre las tecnologias existentes de la empresa, v los beneficios
y la aplicabilidad de las tecnologias que pretende adguirir la
empresa. Asi mismao incluye la necesidad de adoptar nuevas
tecnologias que cambien las competencias centrales del
negocio con el fin de crear una ventaja competitiva (izmir,
2020)
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para la medicion del nivel de
madurez digital en organizaciones de servicios elaborado por Adriano Mauricio Juérez
Manayay en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno
de los items segln comresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El itern mo es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
E:‘Amlﬁ':g =& | 2. Baio Nivel maodificacién muy grande en el uso de las palabras
comprends - B8y Nive de acuerdo con su significedo o por laordenacion de
facilmente, 5 e

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivvel

Se requiere una modificacidn muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel EL;D:UH;;; claro, tiene semantica y sintaxis
1. totalmente en desacuerdo (no El itern niz tiene relacidn légica con la dimensian.
cumple con el criterio)
Bgl;lggﬁ:ﬁéﬁ 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacidn tangencial ejana conla

relacidn ldgica con
la dimensidn o

acuarda)

dimensidn.

El item tiene una relacién modarada con la

ind mad:ur que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alio El item se encuenira estd relacionado con la
mivel} dimensidn que estd midiendao.
S El item puede ser eliminado sin gue =& vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicidn de la dimensian.
RELEVAMNCIA

El itern &= esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, perc otro item
puede estar incluyendo lo que mide &ste.

3. Moderado nivvel

El iterm es relativaments importante.

4. Albo nived

El itemn &5 muy relevante y debe ser incluido.

Lewr con detenimiento los fems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asf como
soiicitamos bandesus observaciones que considere parhinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: estrategia, gobernanza, tecnologla, procesos y cultura.

+« Primera dimension: Cultura

+« Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumenta).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Innavacién y Los lideres de la empresa apoyan
toma de la transformacion digital de los q 4 4
riesgos procesos de negocio.
Todos los miembro del equipo
Orientacién de c.untrlbmrnu.s_ al I?iE.aITD"D de la
) transformacian digital agregando q 4 4
equipa valor individual a la estrategia
digital de la empresa.
Orientacidn de | El intercambio de datos digitales 4 4 4
equipo entre las areas es fluido.
Muestra empresa utiliza métodos
digitales para respaldar los
Orientacién a | objetivos digitales e indicadores 4 4 4
los resultados | clawe de rendimiento (Ejemplo:
valores de eficiencia, cantidad de
procesos convertidos)
Innovacién y Nuestra EMpresa realiza
tama de inversiones  continuas  para 4 4 4
) aumentar las habilidades digitales
riesgos de los colaboradores.
Muestra BMpresa evalla
Orientacién a constantemente .su |.nt|=_-ran:|un
con los grupos de interés externos q 4 4
los resultados ;
para mejorar su forma de hacer
MEEOCios.
Las relaciones establecidas con
Orientacidna  |los clientes se  utilizan como 4 4 4

los resultados

criterio en las actividades digitales
de la empresa.
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. Segunda dimensidn: Procesos

. Objetivos de la Dimensidn: (describa lo que mide el instrumento).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia nhmmxmtﬂ!f
Recomendaciones
Digitalizacién Nuestra empresa ut.illza contenidos
L y herramientas digitales en bos
de actividades ) ) 4 4 4
| procesos  [Ejemplo: SOL  Server,
centrales Visual Studio, Power Bl u otro)
Nuestra empresa utiliza tecnologias
Digitalizacién digitales para transformar procesos
de valores comerciales nuevos y existentes 4 4 4
comerciales [Ejemplo: Multigestidn, Five9, Go
Contact)
La transformacion digital ha creado
Digitalizacién valor de ventaja competitiva para
los procesos de nuestra empresa
de valores ) ) . ) 4 4 4
ial [Ejemplo: reduccion de tiempos,
EomErciaies precisidn de datos, mejora en la
toma de decisiones)
Digitalizacién las competencias de nuestra
de actividades |empresa pueden ser definidas por 4 4 4
centrales procesos digitales.
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. Tercera dimensién: Tecnologia
. Objetivos de la Dimensidn: (describa lo gue mide el instrumento).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Teenologias Los disefios tEl:n.nldgl.cu's de
) nuestra empresa estan guiados por 4 q 4
exictemtes objetivos de transformacian digital
Tecnologias Huestra .e mpresa cuenta con la
) tecnologia necesaria para 4 4 4
existentes . .
aplicaciones de negocios digitales
Huestra EMpresa utiliza
Beneficios y tecnologias de recopilacion de 4 4 4
aplicabilidad datos digitales (Ejemplo: S0OL
Server, Orade, MySOL u otro)
Las tecnologias SMAC  (social,
Muobile, Analytics and cloud] estan
Beneficios y incluidas en las aplicaciones
aplicabilidad comerciales digitales de muestra 4 4 4
empresa [(Ejemplo:  Power BI,
Azure, Fived u otro)
Las instalaciones de informacidn y
Actualizacién comunicacién de nuestra empresa
) s& desarrollan constantemente 4 q q
tecnoldgica para la prestacion de servicios
digitales
Los procesos de negocio y servicios
Actualizacién | de nuestra empresa estdn sujetos 4 4 a
tecnoldgica a optimizacion con herramientas
digitales
—l'_'_‘-l

,cﬁfx__

g

o

Luis Clemente Baguedano Cabrera

DMI: 17843413
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para la medicion del nivel de madurez digital en organizaciones de
servicios". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer empresanal. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

Nombre del juez: | jeq;s Enrique Barca Barrientos

Grado profesional: Maestria (X ) Dwocior [ )
Clinica ( ) Social [
Area de formacion académica:
Educativa (X ) Organizacional [ )
Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos { I}

el drea: Més de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacidn
Psicométrica:
(si corresponda)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

i Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

MNombre de la Pruaba:

Cuestionario para la medicidén del nivel de madurez digital en
organizaciones de servicios

Autor: | Adriana Mauricio Jusrez Manayay
Procedencia: | Lima
Administracidn: | Individual
Tiempo de aplicacion: | 20 minulos

Ambita de aplicacian:

Colaboradores de areas de tecnologia v soporte de operaciones
{Inteligencia Empresarial, Business Analytics, estrategla de ventas y
centro de infermacidn v andlisis) de una organizacion de servicios.

Significacion:

La escala se compone de 3 dimensiones con 7, 4 ¥ 6 itemn respectivameante,
Objative: evaluar el nivel de madurez digital de la empresa en estudio.
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4. Soporte tedrico (describir en funcion al modelo tedrico)

Escala

Subescala
[dimensiones)

Definicidn

Transformacidn
Digital

Cultura

Hace referencia a la integracidn de ideas y practicas digitales
en la forma de hacer negocios. Se define como el conjunto de
oportunidades que brinda la empresa para la organizacidn del
ambiente de trabajo o el desarrollo de conjuntos de
habilidades. Incluye la voluntad de asumir riesgos dentro de la
empresa para lograr objetivos individuales y corporativos en la
era de la digitalizacidn (izmir, 2020)

Transformacidn
Digital

Procesos

Hace referencia a la digitalizacidn de las actividades centrales
dentro de la empresa y los valores comerciales creados con
partes interesadas externas. Basicamente se define coma la
digitalizacidn de toda la interaccidn con las partes interesadas
internas y externas y la capacidad de crear una estructura de
red [izmir, 2020)

Transformacidn
Digital

Teenologia

Cubre las tecnologias existentes de la empresa, y los beneficios
y la aplicabilidad de las tecnologias que pretende adquirir la
empresa. Asl mismo incluye la necesidad de adoptar nuevas
tecnologias que cambien las competencias centrales del
negocio con el fin de crear una ventaja competitiva (izmir,
2020)
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario para la medicion del nivel de
madurez digital en organizaciones de senvicios elaborado por Adriano Mauricio Juarez
Manayay en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno
de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el critario El itern mo es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

madificacién muy grande en el uso de las palabras

El:llmprel:nﬂd? se | 2. Bajo Nivel de acuerdo con su significedo o por laordenacion de
facilmente, = esiEs.
decir, su sintactica . ! . ;
C . Se requiere una modificacidn muy especifica de
¥ semantica son 3. Modarmrio nival algunos de los términos del item.
adecusdas.
. El item es claro, tiene seméantica y sintaxis
4. Alto nived adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El itern niz tiene relacidn légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHEREMNCIA . . . . . B
El item tigna 2. Desacuerdo  (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial lejana conla

relacidn logica con acuarda) dimensidn.
la dimensicn o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tieme una relacidn moderada con la
dimensidn gue se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alio El item se encuentra estd relacionado con la
mivel) dimensidn que esta midiendo.
L El item puede ser eliminado sin gue se vea
1. Mo cumple can el criterio afectada la medicidn de la dimension.
RELEVAMNCLA
El itern es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pers otro item
o importante, es - B8y Nive puede estar incluyendo lo gue mide &ste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El itermn es relativaments importante.
4. Albo nivel El itam &5 muy relevante y debe ser incluido.

Leer con defenimiento los ifems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos bandesus observaciones que considere parhinenie

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: tecnologla, procesos y cultura.

+ Primera dimensién: Cultura

» DObjetivos de la Dimensidn: (describa lo que mide el instrumento).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Innavacidn y Los lideres de la empresa apoyan
tama de la transformacidn digital de los q 4 4
riesgos procesos de negocio.
Todos los miembro del equipo
Orientacién de c,untrlbmrnu.s_ al |.:|E.arrulln de la
§ transformacian digital agregando q 4 4
equipo valor individual a la estrategia
digital de la empresa.
Orientacién de | El intercambio de datos digitales 4 4 4
equipo entre las areas es fluido.
Muestra empresa utiliza métodos
digitales para respaldar los
Orientacién a | objetivos digitales e indicadores 4 4 4
los resultados | clave de rendimiento (Ejemplo:
valores de eficiencia, cantidad de
procesos convertidos)
Innovacién y Nues.tra em prial-lsa realiza
tama de inversiones  continuas  para 4 a a
) aumentar las habilidades digitales
FieLg0s de los colaboradores.
Muestra EMpresa evalia
Orientacién a constantemente .su |.nteracn:|nn
con los grupos de interés externos q 4 4
los resultados ;
para mejorar su forma de hacer
MegOCios.
Las relaciones establecidas con
Orientaciéna |los dientes se utilizan como 4 4 4

los resultados

criterio en las actividades digitales
de la empresa.
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. Segunda dimensidn: Procesos

. Objetivos de la Dimensidn: (describa lo gue mide el instrumentao).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Ohservaciones/
Recomendaciones
Digitalizaciéin Muestra empresa IJIEIlIIEl contenidos
L y herramientas digitales en los
de actividades ) 4 4 4
| procesos (Ejemplo: SOL Server,
centrales Wisual Studio, Power Bl u otro)
Muestra empresa utiliza tecnologias
Digitalizacidn digitales para transformar procesos
de valores comerciales nuevos y existentes 4 a 4
comerciales [Ejemplo: Multigestion, Fived, Go
Contact)
La transformacidn digital ha creado
Digitalizacién valor de ventaja competitiva para
los procesos de nmuestra empresa
de valores ) ) . ) 4 4 4
ial (Ejemplo: reduccion de tiempos,
comerciales precision de datos, mejora en la
toma de decisiones)
Digitalizacian Las competencias de nuestra
de actividades |empresa pueden ser definidas por 4 '] 4
centrales procesos digitales.
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. Tercera dimensién: Tecnologia
. Objetivos de la Dimensidn: (describa lo que mide el instrumentao).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia ﬂh*wxlu?ﬁf
Recomendaciones
Tecnologias Los disefios tEI'_I'I.I:III:'E'.I:DE de
existentes "u?ﬂ.ﬁ Empresa estan E".“.adu.s por 4 4 4
objetivos de transformacian digital
Tecnologias Nuestra .empresa CIJEi.'iE con la
N tecnologia necesaria para 4 q q
existentes N . L.
aplicaciones de negocios digitales
Nuestra Empresa utiliza
Beneficios y tecnologias de recopilacion  de 4 4 4
aplicabilidad datos digitales (Ejemplo:  S0L
Server, Oracle, My50L u otro)
Las tecnologias SMAC  (social,
Muobile, Analytics and cloud) estan
Beneficios y incluidas en las aplicaciones
aplicabilidad comerciales digitales de nuestra 4 4 4
empresa [(Ejemplo:  Power BI,
Azure, Fived u otro)
Las instalaciones de informacidn y
Actualizacién comunicacion de nuestra empresa
. s desarrollan  constantemente 4 4q q
tecnoldgica para la prestacign de servicios
digitales
Los procesos de negocio y servicios
Actualizacidn | de nuestra empresa estdn sujetos 4 4 a
tecnoldgica a optimizacién con herramientas
digitales

MEA JESUS ENRIQUE BARCA BARRIENTOS

DI - 46176175
CORLAD - 08526
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionade para evaluar el instrumento
“Cuestionario para la medicion del nivel de madurez digital en organizaciones de
servicios". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer empresarial. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Mombre del juez:

Yvonne Pillpe Mufioz

Grado profesional: Maestria (X) Dwocior [ )
Clinica ( ) Social [
Area de formacion académica:
Gesfion (X)) Gubemamental [ X )
Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos { 1

el drea: Més de Safios (X )

Experiencia en Investigacidn
Psicométrica:
(si cormesponde)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba:

Cuestionario para la medicidén del nivel de madurez digital en
organizaciones de servicios

Autor: | Adriana Mauricio Judrez Manayay
Procedencia: | Lima
Adminkstracion: | Individual
Tiempo de aplicacion: | 20 minulos

Ambito de aplicacian:

Colaboradores de areas de tecnologia v soporte de operaciones
{Inteligencia Empresarial, Business Analytics, estrategla de ventas y
centro de infermacidn v andlisis) de una organizacion de servicios.

Significacion:

La escala se compone de 3 dimensiones con 7, 4 ¥ 6 itemn respectivameante,
Objetive: evaluar el nivel de madurez digital de la empresa en estudio.
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4. Soporte tedrico (describir en funcion al modelo tedrico)

Escala

Subescala
[dimensiones)

Definicidn

Transfarmacion
Digital

Cultura

Hace referencia a la integracidn de ideas y practicas digitales
en la forma de hacer negocios. Se define como el conjunto de
oportunidades que brinda la empresa para la organizacidn del
ambiente de trabajo o el desarrollo de conjuntos de
habilidades. Incluye la voluntad de asumir Fiesgos dentro de la
empresa para lograr objetivos individuales y corporativos en la
era de la digitalizacidn (izmir, 2020)

Transfarmacion
Digital

Procesos

Hace referencia a la digitalizacion de las actividades centrales
denitro de la empresa y los valores comerciales creados con
partes interesadas externas. Basicamente se define coma la
digitalizacidn de toda la interaccién con las partes interesadas
internas y externas y la capacidad de erear una estructura de
red (izmir, 2020)

Transformacidn
Digital

Tecnologia

Cubre las tecnologias existentes de la empresa, v los beneficios
i la aplicabilidad de las tecnologias que pretende adquirir la
empresa. Asl mismeo incluye la necesidad de adoptar nuevas
tecnologias gue cambien las competencias centrales del
negocio con el fin de crear una ventaja competitiva (izmir,
2020)
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario para la medicion del nivel de
madurez digital en organizaciones de senvicios elaborado por Adriano Mauricio Juarez

Manayay en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno
de los iterms segln comresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El itern no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
E:‘Amm se | 2 Baio Nivel medificacion muy grande en el uso de las palabras
comprends - Bajo Nive de acuerdo con su significado o por laordenacidn de
faciimanta, a5 eslEs

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado mivel

Se requiere una modificacidn muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel EL;t:url;;; claro, tiene semantica y sintaxis
1. totalmente en desacuerdo (no El itern no tiene relacidn légica con la dimension.
cumple con el criterio)
Dg?g:ﬁ:ﬁr 2. Desacuerdo  (bajo nivel de | Elitem tiene una relacidn tangencial lejana conla

relacion ldgica con
la dimensidn o

acuerdo)

dimensidn.

El item tiene una relacidn moderada con la

ind ca.d:-r que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensisn que se ests midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alio El item se encuenfra estd relacionado con la
nival) dimensidn gue esta midiendo.
L El item puede ser eliminado sin gue =& vea
1. Na cumple can el criterio afectada la medicidn de la dimensian.
RELEWVAMNCIA
El itemn && esencial 2. Bajo Nivel El itern fiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es
decir debe sar
incluido.

puede estar incluyendo lo que mide &sie.

3. Moderado mivel

El iterm es relativaments importante.

=

Alto nivel

El itemn &5 muy relevante y debe ser incluido.

Leer con defenimiento los fflems y calificar en una escala de T a 4 su valoracion, asi como
solicitamos bnndesus ohsenvaciones que considere pertinente

1 Mo cumpde con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivvel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: tecnologia, procesos y cultura.

+ Primera dimensién: Cultura

+« Objetivos de la Dimensidn: (describa lo gue mide el instrumento).

Indicadores item QOaridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Innovacién y Los lideres de la empresa apoyan
toma de la transformacidn digital de los q 4 4
riesgos procesos de negocio.
Todos los miembro del equipo
Orientacién de c.untrlbmrnu.s_ al |.:|E.arn:r|||:| de la
P transformacian digital agregando q 4 4
quip valor individual a la estrategia
digital de la empresa.
Orientacion de | El intercambio de datos digitales 4 4 4
equipo entre las areas es fluido.
Muestra empresa utiliza métodos
digitales para respaldar los
Orientacién a | objetivos digitales e indicadores 4 4 a
los resultados | clawe de rendimiento (Ejemplo:
valores de eficiencia, cantidad de
procesos convertidos)
Innovacién y Nues.tra EMpresa realiza
tama de inversiones  continuas  para 4 4 4
) aumentar las habilidades digitales
Fiesgos de bos colaboradores.
Muestra Empresa evalia
Orlentacidn a constantemente su  interaccidn
con los grupos de interés externos q 4 4
los resultados ;
para mejorar su forma de hacer
MEEOCios.
Las relaciones establecidas con
Orientaciéna |los cientes se utilizan como 4 4 4

los resultados

criterio en las actividades digitales
de la empresa.
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. Segunda dimensidn: Procesos

. Objetivos de la Dimensidn: (describa lo gue mide el instrumento).

Indicadores iterm Claridad | Coherencla | Relevancla | OServaciones/
Recomendaciones
Digitalizaciéin Nuestra empresa utiliza contenidos
L y herramientas digitales en los
de actividades ) ) 4 4 4
procesos  (Ejemplo: SOL  Server,
centrales Visual Studio, Power Bl u otro)
Nuestra empresa utiliza tecnologias
Digitalizacidn digitales para transformar procesos
de valores comerciales nuevos y existentes 4 4 4
comerciales (Ejemiplio: Multigestion, Fived, Go
Contact)
La transformacion digital ha creado
Digitalizacién valor de ventaja competitiva para
los procesos de nuestra empresa
de valores ) ) . ) 4 4 4
) (Ejemplo: reduccidn de tiempos,
comerciales precision de datos, mejora en la
toma de decisiones)
Digitalizacién las competencias de nuestra
de actividades |empresa pueden ser definidas por 4 4 4
centrales procesos digitales.
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. Tercera dimensién: Tecnologia
. Objetivos de la Dimensidn: (describa lo que mide el instrumento).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones
Tecnologias Los disefios tEI:n.IJI dgl.cn's. de
existentas nuest.ra EMpresaestan gl.fl_au:l-u.s por q 4 4
objetivos de transformacidn digital
Tecnologias Nuestra .Empresa cuenta con la
) tecnologia necesaria para q 4 4
existentes . .
aplicaciones de negocios digitales
Nuestra EMmpresa utiliza
Beneficios y tecnologias de recopilacion de 4 4 4
aplicabilidad datos  digitales (Ejemplo:  SOL
Server, Oracle, MyS0L u otro)
Las tecnologias SMAC (social,
Muobile, Analytics and cloud] estén
Beneficios y incluidas en las aplicaciones 4 4 4
aplicabilidad comerciales digitales de nuestra
empresa [(Ejemplo: Power BI,
Azure, Fived u otroj
Las instalaciones de informacion y
Actualizacién | ©0M unicacign de nuestra empresa
) se desarrollan  constantemente q 4 4
tecnaldgica para la prestacion de servicios
digitales
Los procesos de negocio y servicios
Actualizacion | de nuestra empresa estdn sujetos 4 4 4

tecnoldgica

a optimizacidn con herramientas
digitales

Yvonne Pillpe Mufioz
DNI: 47083395
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11.Codificacion de la preguntas de la variable Liderazgo digital

Id Pregunta
LD_PO1 ¢Los lideres de la empresa comparten su vision digital con sus equipos?
LD P02 ¢Los lideres de la empresa nos aIi_entan a ayudarlos a alcanzar su
- vision digital?
LD PO3 ¢En la empresa puedo desarrollar_mi c_re_atividad en actividades de
- transformacion digital?
LD P04 ¢Los lideres de la empresa procuran que haya recursos suficientes para
- llevar a cabo la transformacioén digital?
LD PO5 ¢Los lideres de Ia empresa se adaptar) con f{_;lc_ilidad cuando se le
- exponen nuevas ideas alineadas a la vision digital preestablecida?
LD P06 g,Los_Il'deres d_e la empresa entienden como repe_rcute_n_las tecnologias
- de informacion en los procesos de transformacion digital en curso?
LD PO7 g,l__os lideres de Ig empresa cu_m_plen el rol de entrenad_or de:\ (_:ada
- miembro del equipo en las actividades de transformacioén digital?
LD POS ¢Los lideres de_ la empresa c_u_mplen el rol de mentor de c_ada miembro
- del equipo en las actividades de transformacion digital?
LD PO9 ¢Los lideres de la empresa delegan r_espo_n_sabilidades en actividades
- de transformacion digital?
LD P10 ¢Los Il'dere_s ple la empresa fomentan la participa_cic')n en la toma de
- decisiones relacionadas a la transformacion digital?
LD P11 ¢, Compartimos nuestros Iogr_o_s. digitales con otras areas para lograr una
- transformacion digital transversal en la empresa?
LD P12 JLa ir)t_eligencia social de los lideres de la empresa i_nfluye
- positivamente en el proceso de transformacion digital?
LD P13 JLla inte_li_gencia emocional de los lideres de la empresa influye
- positivamente en el proceso de transformacion digital?
LD P14 (;L_os lideres de la empresa interactQan eficazmen_te_con e_ql_Jipos
- pluriculturales para lograr aportes valiosos a los objetivos digitales?
LD P15 ¢Los lideres de la empresa_pueden reso_lv_er problemas eficazmente en
- tiempos de crisis?
¢ Los lideres de la empresa potencian el uso de metodologias agiles
LD_P16 (SCRUM, Kanban, Lean) para llevar a cabo los procesos de
transformacion?
LD P17 ¢Los lideres de la empresa asumen riesgos sustentad_os en gl analisis
- de datos para lograr los objetivos de transformacion digital?
LD P18 ¢Los lideres de la empresa ajustan répi_damt_ante las fallas en los
- procesos de transformacion digital?
LD P19 ¢, Confio que las decisiones de los Iideres_, de Ia_ empresa son las
- adecuadas para lograr los objetivos digitales?
LD P20 ¢Mejoramos nuestras habilidades digitales mediante el uso de las

nuevas tecnologias implementadas en la empresa?
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