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                                                         Resumen 

  

 

En la última década,  el avance de nuevas tecnologías ha aportado múltiples 

beneficios a la sociedad, siendo un claro ejemplo las empresas que 

constantemente se actualizan y reinventan para poder otorgar un servicio más 

eficiente, lo que les permite una ventaja competitiva en el sector empresarial. Por 

consiguiente, la presente investigación tuvo como objetivo general determinar la 

importancia de la característica  de la Transformación digital en Haro Ríos EIRL, 

La Molina, 2022. Con respecto a la metodología, la investigación realizada es 

cualitativa, dado que se recopilo toda información resaltante y certificada sobre la 

transformación digital en Haro Ríos EIRL con diversas definiciones, perspectivas  

y experiencias. De tal modo que, para poder conseguir el resultado de esta 

investigación se ha examinado cada información, pasando por un filtro, el cual tiene 

un total de 500 artículos científicos de la categoría transformación digital, se tomó 

como muestra 50 artículos científicos. Finalmente, se concluyó que la 

transformación digital actualmente es una pieza esencial para brindar un servicio 

eficiente y de calidad, así como generar buenos resultados a la empresa, 

brindándoles un mayor conocimiento sobre los nuevas tecnologías que contribuyen 

un valor agregado  en el manejo de sus operaciones, logrando así una ventaja 

competitiva.  

  

Palabras clave:  Transformación digital, servicio, tecnología, ventaja competitiva 
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                                   Abstract 
 

 

In the last decade, the advancement of new technologies has brought multiple 

benefits to society, a clear example being companies that constantly update and 

reinvent themselves in order to provide a more efficient service, which allows them 

a competitive advantage in the business sector. Therefore, the present investigation 

had as general objective to determine the importance of the characteristic of the 

Digital Transformation in Haro Ríos EIRL, La Molina, 2022. Regarding the 

methodology, the research carried out is qualitative, given that all outstanding and 

certified information on the digital transformation in Haro Ríos EIRL was collected 

with various definitions, perspectives and experiences. In such a way that, in order 

to obtain the result of this investigation, each information has been examined, 

passing through a filter, which has a total of 500 scientific articles of the digital 

transformation category, 50 scientific articles were taken as a sample. Finally, it was 

concluded that the digital transformation is currently an essential piece to provide 

an efficient and quality service, as well as generate good results for the company, 

providing them with greater knowledge about the new technologies that contribute 

added value in the management of their operations, thus achieving a competitive 

advantage. 

  

 

Keywords: Digital transformation, service, technology, competitive advantage
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I. INTRODUCCIÓN 
 

En los últimos años, debido a la pandemia y a la globalización, hemos podido 

evidenciar la necesidad de implementar la transformación digital en los servicios 

que brindan las empresas. Debido que, a nivel Latinoamérica, la transformación 

digital está permitiendo generar nuevas oportunidades, tal como lo indica la 

empresaria Sánchez (2020) , ya que brinda valor y una mejor experiencia en los 

servicios a los clientes y a su vez generando una comunicación más efectiva, 

logrando así una ventaja competitiva a las empresas. Por otro lado, en la revista 

Uno (2016) nos indica que nuestra sociedad actualmente se enfrenta a diferentes 

cambios, uno de ellos fue la pandemia, lo genero que muchas empresas quebraran 

y se vieron obligadas a reinventarse para poder mantenerse vigentes en el 

mercado empresarial , lo cual ha dejado como aprendizaje que toda empresa debe 

de constantemente innovar y ver que implementar para poder seguir brindando un 

servicio de calidad, así como cumplir las expectativas de los clientes y que esperan 

ellos de las organizaciones para poder brindarles una mejor experiencia en su 

servicio. Por ello, podemos decir que, debido a la pandemia la transformación 

digital se precipito, y que a su vez fue un indicador que nos evidenciaba que 

numerosas empresas aun no estaban preparadas para una transformación digital 

,que muchas se resistían al cambio e implementar nuevas tecnologías en sus 

servicios, donde diversas de ellas no tenían ni la información o la necesidad de 

saber sobre ello, lo cual esta pandemia los forzó y acelero a estas a implementarlo 

y adquirir el conocimiento necesario para emplearlo, ya que si están no se 

sumaban al cambio, pues sus empresas perderían sus posiciones como también 

su ventaja competitiva en el mercado empresarial o en última instancia quebrar. 

 
De igual modo, a nivel nacional, según PAD, en la Escuela de Dirección 

(2020) nos indica que al implementar la transformación digital en Perú es un poco 

más tedioso, ya que es un reto para las empresas peruanas, debido a los cambios 

que conlleva, ya que a veces faltan las herramientas y conocimientos adecuados 

para poder llevarlo a cabo, del cual muchos no tienen conocimiento, es por ello 

que las empresas deben invertir en implementar nuevas tecnologías digitales, así 

como también capacitar e informar al personal todo sobre las nuevas innovaciones 

digitales que hay en el mercado, así ellos puedan actualizarse y así emplearlos en 

sus funciones. Del mismo modo, respecto a la transformación digital, Guere Ponte 
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(2020), nos comenta que uno de los principales problemas que existen en la 

transformación digital es que muchas empresas se resisten al cambio, además 

sumándole a ello los costos que estos conllevan para aplicarlos y el capacitar al 

personal para que los puedan ejecutar. Es por eso que es indispensable que todos 

los que son parte de la empresa se sumen y colaboren de forma activa haciendo 

de estos agentes del cambio. 

Con todo lo mencionado anteriormente, en los últimos años se han suscitado 

eventos que han llevado a las empresas a plantearse y ver la necesidad del 

mercado empresarial en implementar la transformación digital en sus servicios. 

Por consiguiente, ante esta situación se decidió investigar el siguiente problema 

de investigación que será  el siguiente: ¿Cuál  es la característica de la 

Transformación digital en Haro Ríos EIRL, La Molina, 2022?, de igual manera, los 

problemas específicos fueron: ¿ Conocer la característica de la innovación de la 

Transformación digital en Haro Ríos EIRL, La Molina, 2022?, ¿ Conocer la 

característica de la tecnología de la Transformación digital en Haro Ríos EIRL, La 

Molina, 2022?, ¿ Conocer la característica de ventaja competitiva de la 

Transformación digital en Haro Ríos EIRL, La Molina, 2022? 

La presente investigación tiene como justificación la falta de aplicación de 

procedimientos internos digitalizados, con la finalidad de facilitar un eficiente 

desempeño del personal y a su vez la óptima atención a sus clientes, que 

conllevaran a que la empresa sea productiva y rentable. Teniendo como propósito 

mejorar e implementar las plataformas digitales en la empresa Haro Ríos, para una 

mejor comunicación interna y externa, logrando así tener una ventaja competitiva.  

Lo cual el reto principal que existe en la empresa y que debe implementar es 

la transformación digital, como emplearla en sus actividades diarias y servicios. 

Por lo cual, el actual proyecto de investigación tiene como objetivo general de 

conocer la característica de la Transformación digital en Haro Ríos EIRL, La 

Molina, 2022, el cual  estará enfocado en los siguientes objetivos específicos: 

Conocer la característica de  innovación, de la Transformación digital en Haro Ríos 

EIRL,La Molina, 2022?, conocer la característica de tecnología de la 

Transformación digital en Haro Ríos EIRL, La Molina, 2022? Y Conocer la 

característica  de ventaja competitiva de la Transformación digital en Haro 

Ríos EIRL, La Molina, 2022.
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II. MARCO TEÓRICO 

 
En contexto Internacional, en Sastre y Cansado (2019) en su investigación nos 

dicen las organizaciones deben normalizar los cambios frente a  la transformación 

digital, ya que muchos empleados tienen temores que los llenan  de incertidumbre 

sobre como implementar la tecnología en sus funciones. Es por ello que dice que 

los directivos deben de exponer lo importante y positivo que es para una empresa 

la transformación digital, donde no solo da una ventaja competitiva a la empresa, 

sino que ayuda en sus actividades diarias a cada trabajador, ahorrándoles tiempo 

y con un resultado eficiente. 

 
Al y Llambías(2018) en su estudio nos comentan sobre las  nuevas 

tecnologías y el aumento que se ha venido incrementando en los últimos años 

respecto a su uso, donde muchas empresas han decidido sumarse a estos nuevos 

negocios digitales, pero que también hay empresas que no quieren dejar lo 

tradicional y no se suman aun a esta transformación digital, lo cual es ahí el motivo 

principal de este estudio, donde se pudo entender que muchas personas rechazan 

el cambio, ya que no ven la necesidad o no tienen la información necesaria. 

 
Sánchez y Viltard (2020) la finalidad de su estudio fue indagar el desafío que 

viven las empresas para implementar la transformación digital, ya que hoy en día 

los modelos de gestión empresarial están muy ligados a los avances tecnológicos, 

donde se ha vuelto un factor clave para un mejor desempeño, pero para ello se 

tienen que buscar la forma de como motivar y hacer que los trabajadores se 

comprometan a este cambio, y es ahí donde ellos focalizan  la necesidad y como 

pueden los lideres lograr integrar a todos para superar los desafíos de la 

transformación digital. 

 

Zurita, et al. (2021) en su investigación describen como se han ido 

transformación digitalmente las empresas, donde esto ha generado automatizar 

procesos, reduciendo así tiempo y costos, donde el uso de las redes sociales ha 

generado un impacto positivo en la experiencia que vive el cliente, optimizando 

sus servicios. Además, esto ha permitido que muchos trabajadores se sientan más 

comprometidos con su trabajo y se sientan más cerca a los clientes, logrando 

saber sus necesidades de estos. 
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Arjona (2021) en su estudio nos dice que la innovación y la ciencia  son 

piezas claves para que se lleve a cabo la transformación digital, puesto que esto 

acelera el proceso y refuerza la competitividad de las empresas, brindando 

soluciones, mejorando su modelo de negocio y otorgándole un valor agregado a 

su  servicio. Teniendo en cuenta que, vivimos en un mundo muy cambiante y nos 

enfrentamos a un avance de la digitalización, donde esto motiva a los 

consumidores  a optar por las empresas que brinden un servicio más innovador y 

más eficiente, donde claro el ahorro de tiempo es el factor más importante. 

 
Mejía Delgado (2022) en su investigación tuvo como objetivo principal 

determinar el nivel de madurez que tienen las personas en el uso de la tecnología, 

como se familiarizan con la transformación digital, en que tanto confían, cuál fue 

su experiencia , en el cual se comprobó que las personas hoy en día están  muy 

ligadas a la tecnología y es una de las herramientas que más usan, donde esto 

llevando a un contexto empresarial podemos ver que las personas manejan las     

redes sociales para diversas actividades en el cual es indispensable que una 

empresa implemente la tecnología para poder tener un mayor alcance con sus 

clientes. 

 
García-Tudela, et al. (2022) donde la finalidad de su estudio es saber cuáles 

son los retos que se enfrentan las instituciones tanto públicas como privadas en 

incorporar la transformación digital en sus servicios, ya que si bien es cierto esta 

implementación ha traído como resultado una optimización en sus servicios, así 

como en su productividad como en el desempeño de sus trabajadores. Esto se 

logró debido a que supieron brindarle  la información necesaria a cada trabajador 

, así ellos mismos se sintieron preparados para poder enfrentar la digitalización en 

sus actividades y priorizando  invertir en nuevas tecnologías para continuar con 

esta transformación digital que les han generado un impacto positivo en sus 

instituciones. 

 
Zakharov, et al.(2022) en su estudio en donde identifican las contradicciones 

en los enfoques de la economía digital, la transformación digital en las empresas 

y evaluar cuan eficaz son las trasformaciones digitales que se han dado en el 

mundo después del COVID-19. En donde podemos mencionar que esto último ha 

acelerado el proceso de la transformación digital, lo cual ha mejorado los procesos 
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de cómo gestionar , donde cambiar drásticamente han logrado que muchas 

empresas han resurjan, mejorando así su enfoque operativo como estratégico, 

teniendo como finalidad el éxito a muchas empresas después del COVID-19. 

 

En el contexto nacional, Rivas y Valcárcel (2021) nos comentan  que los 

procesos de transformación digital , se han fortalecido e impulsado 

exponencialmente debido a la pandemia producto del COVID-19 , ya que ante esa 

situación muchas empresas se vieron en la necesidad de incorporar a su sistema 

el uso de los medios digitales, debido a la políticas de estado, el nuevo patrón de 

consumo, así como una medida que se optó como medida de salubridad el no 

tener contacto fue que se incrementara las plataformas digitales y el uso continuo 

de este, lo cual de cierto modo, ha mejorado el ahorro de tiempo en la atención 

que se brinda, generando una mejor experiencia de servicio al cliente. 

 
Soriano (2022) en su estudio nos dice que muchas instituciones se han tenido 

que enfrentar el desafío de dar garantía al acceso de manera remota en todas sus 

actividades. Para poder satisfacer las necesidades que tuvieron que  implementar 

sistemas , así como programas para que puedan realizar todos sus trabajos desde 

casa, ante la pandemia, lo cual esto demostró que muchas  instituciones aun no 

estaban preparadas ni familiarizadas con toda esta transformación digital, pero al 

ver la necesidad tuvieron que adaptarse y sumarse  a este nuevo cambio para 

poder continuar con sus actividades. 

 
Torres ( 2020) en la presente investigación tuvo como finalidad como se dio 

la transformación digital en el país, en el cual se tuvo que integrar y aplicar la 

tecnología en los procesos con el fin de poder mejorar la eficiencia en las 

instituciones, brindando un valor agregado a sus servicios, en el cual se aprovechó 

la tecnología para mejorar las estrategias de las instituciones, innovando y 

reinventado los servicios ofrecidos, donde el desempeño de los trabajadores fue 

mejorando, así como también mejorando el acceso a los clientes, a tener más 

opciones al momento de realizar sus compras o al prestar servicios. En donde está 

transformación digital ha permitido que las organizaciones tengan una mejor 

ventaja competitiva, en el cual constantemente a medida que la tecnología 

evoluciona estos tienen una mayor competitividad y por ende optimizar sus 

servicios. 
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Respecto al origen de la transformación digital, Heredia (2018) afirma que la 

transformación digital es el proceso constante y permanente en el tiempo, que 

permite cambiar radicalmente el valor para el cliente, en el uso de la innovación e 

implementación de nuevas tecnologías para beneficio de las organizaciones. Por 

otro lado, Martínez (2019) afirma que la transformación digital no solo abarca una 

implementación e innovación tecnológica, sino también como afecta este cambio 

a las personas y a las organizaciones , y como debemos transformarnos para 

poder disfrutar sus ventajas y evitar posibles inconvenientes. 

 
De tal modo que, podemos decir que en los últimos años la implementación 

de la transformación digital en las empresas ha ido aumentando exponencialmente 

y esto se ha debido al post COVID-19, en el cual muchas empresas tuvieron la 

necesidad de incorporar este sistema digital, debido a la coyuntura que se vivía y 

ante el cese de las actividades empresariales, muchas empresas cuando quisieron 

aperturar para retomar sus actividades, se vieron obligados a seguir las 

disposiciones del gobierno, en el cual estas medidas incluían implementar las 

plataformas digitales, así como nuevos programas y sistemas para poder realizar 

dichas actividades, lo cual ha sido algo beneficioso, puesto que, ahora tanto las 

grandes como pequeñas empresas están más familiarizas con la tecnología , así 

como una mayor rapidez en sus actividades y servicio, lo cual ha optimizado la 

atención a los clientes. 

 
Por otro lado, una de las teorías de la transformación digital donde, Darwin 

(1859) en donde podemos decir el “darwinismo digital” ( donde aplicamos la teoría 

de la evolución de las especies en la era digital empresarial) donde claramente 

podemos ver como se simplifica el concepto de la transformación digital y como 

las empresas que se suman al cambio son las que siguen vigente es el mercado 

empresarial, dado que dan la solución a las necesidades de los clientes. 

 
Además, en referencia a la importancia de la transformación digital, es 

necesaria para las empresas, puesto que, actualiza los métodos obsoletos que se 

llevaban a cabo con anterioridad reemplazándolo por las nuevas tecnologías que 

dan inicio a una transformación digital, en el cual nos dejó como aprendizaje la 

pandemia donde muchas empresas se vieron forzadas a adaptarse a los cambios 
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e incorporar en sus sistemas métodos antes no empleados, todo sea para poder 

seguir vigentes en el mercado y poder optimizar en sus servicios , como un mejor 

desempeño en sus colaboradores, donde esto nos lleva a un incremento de las 

actividades económicas que aportan positivamente a la economía del país. Así 

mismo, Ochoa (2016) lo confirma en donde nos dice aprovechar potencialmente 

las nuevas tecnologías, harán mejorar todos los procesos, creando valor a la 

empresa, a sus empleados y a los clientes. 

 
También, la transformación digital tiene diversos beneficios para todas las 

empresas, debido que, con los avances que existen hoy en día, permite a la 

empresa mejorar la experiencia del cliente, puesto que optimiza sus procesos y los 

automatiza, facilitando tanto al cliente como al trabajador. Tal como, Castro y 

Achicanoy (2016) nos dicen que la transformación digital optimiza las actividades 

y procesos gracias a que incorporan tecnologías , lo cual les brinda una estrategia 

empresarial , estimula el crecimiento económico del país y nos da una ventaja 

competitiva. 

 
Donde también podemos ver que la transformación digital tiene otro beneficio 

como redefinir la visión de la empresa, dándole una visión más innovadora en la 

cual será beneficiosa para captar una mayor cantidad de clientes digitales y que 

ellos se sientan parte de esta era digital. Así mismo como nos dicen Mendoza, 

Salasy López (2015) que la clave para el éxito, son los valores que tiene la 

empresa, así como su visión y misión, en la cual la implementación de tecnología 

ayuda a mejorar todo ello y permite optimizar los servicios que brinden la empresa, 

fidelizando así a los clientes. 

Con relación a los enfoques conceptuales se aprecia la concepción de 

transformación digital y divididos por dimensiones, lo que se quiere decir es que, 

la variable transformación digital: innovación, tecnología y ventaja competitiva, 

donde cada uno cuenta con sus indicadores. 

Como concepto general la categoría transformación digital, Martínez (2019)             

es la implementación e innovación en cuanto a la tecnología, además de impulsar                              

a las personas y empresas a adaptarse a este cambio para poder tener una ventaja  

competitiva en sus actividades. 

 
Subcategoría 1 Innovación. Según, Suárez (2015) dice, es el momento de cambio  
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de un proceso, servicio o producto, por otro con valor agregado, aceptado los 

clientes. 

 

División 1 Cambio. Según, García, (2009) es cualquier modificación que se da 

algo, volviéndose un aprendizaje para crecer. 

 
División 2 Servicio. Según Stanton (2004 p.334) son determinadas actividades 

intangibles que brinda una empresa o persona que cubren la necesidad de un 

cliente. 

 

División 3 Proceso. Según Krajewski, et al.(2008), es cualquier actividad o 

conjunto de actividades en las que se transforman uno o más materias  para 

adquirir uno o más productos para los clientes. 

 

División 4 Valor agregado. Según Porter, (1985) es una característica adicional 

que da una ventaja competitiva a una empresa y a su vez mejora su rentabilidad. 

 

Subcategoría 2 Tecnología. Según Nezeys, (1985) es el conjunto de 

conocimientos y de competencias necesarias en la creación de nuevas técnicas. 

 

División 1. Técnica. Según Gutiérrez, (2002) es la destreza para la elaboración de 

algo, mediante la aplicación de procesos y recursos. 

 

División 2. Creación. Según Ferrer (2015), es la formación de algo que 

previamente no existía. 

 
Subcategoría 3 Ventaja competitiva. Según, Katti Pratiwi y Setiahadi (2019) es 

satisfacer la necesidad con mayor productividad y eficiencia para poder competir 

en los mercados nacional e internacional. 

 
División 1 Productividad. Según Martínez (2007) es un indicador que nos permite 

comprobar si hay un uso óptimo de los recursos empleados y de los terminados 

de una economía en la producción de bienes y servicios, revelando su eficiencia. 

 
División 2. Eficiencia. Según Gutiérrez, (2005) es la aplicación adecuada de los 

recursos.
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III. METODOLOGÍA 
 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación:  
 

El tipo de estudio fue básico. Según Relat, J (2010) este tipo de investigación 

se caracteriza por ser teórica, donde a la información existente  se le agrega nueva 

información actualizada que sumara a la teoría.  

3.1.2 Diseño de investigación:  

El diseño de la investigación fue fundamentada. Según Glaser & Strauss 

(1967) se basa en el planteamiento básico , donde las propuestas teóricas nacen 

de los datos conseguidos en la investigación, más que de los estudios previos. En 

el cual este procedimiento forma el alcance de un fenómeno comunicativo, 

educativo o para lo que sea requerido.  

 
3.2 Categorías, Subcategorías y matriz de categorización  

La presente investigación es de 1 categoría y cuenta con 3 subcategorías. 

 
La categoría es: transformación digital  

Sus Subcategorías  son: innovación, tecnología  y ventaja competitiva. 

Cabe enfatizar que la categoría es cualitativa, en donde la primera subcategoría  

cuenta con 4 indicadores, en la segunda subcategoría son 2 y en la tercera 

subcategoría son 2.  

 

3.3 Escenario de estudio 

Se enfocó en la empresa HARO RIOS E.I.R.L, la cual es una organización 

empresarial dedicada a ofrecer servicios de capacitación sobre salud ,seguridad 

ocupacional  y medio ambiente que se sitúa en La Molina. La cual cuenta con una 

sola sede que ahí ejecuta todas sus gestiones respectos a sus servicios ofrecidos. 

En el cual mayormente solo se encuentra el gerente general y su asistente, ya que 

mayormente el trabajo es de campo y suelen estar en las empresas que se vayan a 

capacitar. 

 
3.4 Participantes 

Los participantes fueron el gerente de la empresa HARO RÍOS E.I.R.L , tres 
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supervisores de la empresa y un experto sobre el tema investigado.  

 

3.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Instrumento: Entrevista 

 
Según el autor Sampieri (2006) nos indica que es un conjunto de preguntas que 

son realizadas por una persona calificada a determinadas personas, con el 

objetivo de saber sus respuestas y opiniones respecto a un tema específico. 

 

En el cual la técnica empleada para la recolección de datos fue la entrevista 

(enfoque cualitativo) en el cual consiste en formular preguntas al gerente de la 

empresa, a algunos colaboradores, así como a un asesor (docente) sobre la 

información necesaria para poder  saber cómo es la característica de la 

transformación digital en Haro Ríos EIRL, La Molina, 2022. 

 

3.6 Procedimientos 
 

Los procedimientos que se harán serán los siguientes:  

 

Instrumentos: Entrevista 

Primero: 

Se presentó toda la información recolectada a los entrevistados 

(especialistas), donde luego se realizó la entrevista con cada uno de los 

enunciados basados principalmente en  la problemática general y los problemas 

específicos, todo este proceso se llevó a cabo de forma presencial. 

 

Segundo: 

Después de responder todos los enunciados, que si bien es cierto todo lo 

escuchado quedó anotado para poder recopilar y analizar toda la información 

brindada por cada uno de los especialistas, donde fue  plasmado de forma 

trasparente en este presente proyecto de investigación. 

 

Luego de obtener cada una de las respuestas de los participantes se procedió  a 

recopilar todos los datos, a analizarlos y posteriormente tabularlos en tablas para 

poder realizar una interpretación más sencilla y precisa. 
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3.7 Rigor Científico 

Los criterios que fueron utilizados para el rigor científico, los cuales  

se plasmaron en esta investigación están basados en: (Lincoln y 

Cuba,1985). 

 

- La credibilidad: Los datos y resultados plasmados en este trabajo son 

reales. 

- La imparcialidad: Todos los datos que se han obtenido son de 

diferentes perspectivas de cada entrevistado, todas fueron tomadas en 

cuenta, para un resultado objetivo. 

- La autenticidad: Datos válidos y certificados, para llevar a cabo el 

trabajo de investigación. 

 

3.8 Método de análisis de datos 

El enfoque fue cualitativo tal como lo dice Vera, Lamberto (2015, P. 2) este modelo  

de investigación se justificó en la recopilación de datos, así como el análisis de todo  

lo recolectado de forma exhaustiva para así poder dar respuestas más acertadas  

de las interrogantes de esta investigación, así como ante nuevas interrogantes que 

se puedan presentar en el proceso.  

Donde el método de esta investigación fue mediante la entrevista, con el objetivo 

principal de poder dar solución a la problemática y analizar los resultados que se 

obtengan de la entrevista, para poder estudiar así todos los datos.  

 

Instrumentos : Entrevista  

 
La información obtenida de la entrevista fue comparada mediante el análisis de 

categorización y meta de síntesis, que se llevó a cabo por el método inductivo. 

Para Bertomeu (2016) se refiere a una técnica que recolecta información que  

sirve como estrategia para ser utilizada en el proceso de investigación dándole valor, 

que tiene un estudio sistematizado, con características en común y sigue pasos 

propios como estrategia. 
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3.9  Aspectos éticos 

 
Para Dasuki (2010) la ética es una reflexión sobre las acciones libres y como 

se argumenta los motivos de nuestras acciones, donde sus factores importantes 

son: la reflexión, la argumentación, los derechos y deberes. Citado por Betancur, 

(2016). 

 
Los aspectos éticos son fundamentales al momento de realizar una 

investigación, ya que de ahí se puede comprobar la originalidad como la 

transparencia de lo estudiado por la autora, para darle validez y calidad a la 

investigación. Cumpliendo íntegramente base los principios que nos han formado 

académicamente a lo largo de la carrera. 

 

Por consiguiente a ello los comentarios que se expongan al término de los 

resultados serán únicamente propios de la autora de la investigación para recolectar 

información. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 

4.1. Resultados de entrevista: Donde se compara los datos obtenidos por cada 

categoría y subcategoría respecto al tema de investigación. 

4.1.1. Categoría: Transformación digital 

 

Entrevistados: 
Entrevistado 01.- Titular - Gerente de Haro Ríos EIRL 
Entrevistado 02.- Magister en Administración de empresas 
Entrevistado 03.- Supervisor SSOMA 
Entrevistado 04.- Supervisor SSOMA 
Entrevistado 05.- Supervisora SSOMA 

Subcategoría Pregunta abierta 

Innovación 

1. ¿ Considera que al implementar la transformación digital generará un cambio positivo 
en la empresa? 

Rspta entrevistado 01: Si, debido al sistema de globalización que atraviesan las empresas, 

es necesario implementar mecanismos de digitalización en los procesos.  

Rspta entrevistado 02: Completamente porque ello ayuda a mejorar e innovar. 

Rspta entrevistado 03: Si genera un cambio en las empresas. 

Rspta entrevistado 04: Considero que es importante implementar la transformación digital 

en las empresas. 

Rspta entrevistado 05: Si es positivo. 

2. ¿Es importante para optimizar el servicio emplear plataformas digitales para una 

mejor experiencia al cliente? 

Rspta entrevistado 01: Considero que, a nivel de cliente, se debe implementar plataforma 

amigables y sencillas para una mejor experiencia. 

Rspta entrevistado 02: Si, porque eso ayuda a optimizar el tiempo del cliente. 

Rspta entrevistado 03: Es importante para la mejora de la empresa. 

Rspta entrevistado 04: Si, es importante. 

Rspta entrevistado 05: Si , es correcto. 

3. ¿Para poder llevar a cabo el proceso de implementación de transformación digital en 

la empresa, se debe dar de forma integral y gradual para evitar resistencia al cambio 

en alguno de sus trabajadores? 

Rspta entrevistado 01: Si es correcto, todo cambio en los procesos o mejora en la 

tecnología, debe ser de forma gradual para evitar un cambio brusco en el desarrollo de 

actividades. 

Rspta entrevistado 02: Si está bien porque permite al colaborador adaptarse. 

Rspta entrevistado 03: Depende de los procesos y tiempos de las empresas. 

Rspta entrevistado 04:Toda implementación en las empresas debe ser paso a paso. 

Rspta entrevistado 05: No tengo información sobre eso. 

4. ¿ En la actualidad, usted cree que las empresas están en la necesidad de renovarse 

adaptándose a la digitalización si quieren seguir brindando un valor agregado para 

tener una ventaja competitiva ante la competencia? 

Rspta entrevistado 01: Si, es correcto, las empresas deben actualizarse tanto en sus 

procesos como en la experiencia con el cliente, eso lleva a implementar mejoras digitales.  

Rspta entrevistado 02: Claro, es bueno adaptarse bajo cualquier situación y más aún si da 

un valor agregado a la empresa. 

 Rspta entrevistado 03: Todas las empresas en esta época deben renovarse para poder 
vender los productos con éxito. 

 Rspta entrevistado 04: Si es importante. 

 Rspta entrevistado 05: Si , las empresas deben actualizarse. 
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Tecnología 

5. ¿Cree usted que la mejor técnica para abordar la digitalización de una empresa es 

buscar nuevos canales de comunicación y publicidad? 

Rspta entrevistado 01: Considero que las empresas deben considerar un porcentaje de su 

presupuesto designado a la comunicación y la publicidad. 

Rspta entrevistado 02: Si, porque eso ayuda a conocer más de la empresa de forma 

innovadora. 

Rspta entrevistado 03: Si, y las nuevas plataformas sociales. 

Rspta entrevistado 04: Si ,es importante. 

Rspta entrevistado 05: Si, y las nuevas plataformas sociales. 

6. ¿ La transformación digital permite a la empresa la creación de nuevos servicios acorde 

a las necesidades de los clientes, y esto sin dudas permite diversificar los servicios, 

tomar mejores decisiones e impulsar el crecimiento? 

 Rspta entrevistado 01:Es correcto, se ve reflejado en las campañas publicitarias de grandes 

empresas. 

Rspta entrevistado 02:Si, porque eso permite conocer más al cliente. 

 Rspta entrevistado 03: Si , es correcto. 

 Rspta entrevistado 04: Si , es correcto. 

 Rspta entrevistado 05: Si , es correcto. 

Ventaja 

Competitiva 

7. ¿ Las herramientas digitales corporativas que han surgido últimamente; agilizan los 

procesos internos de las organizaciones e incrementan el nivel de productividad de 

los colaboradores? 

Rspta entrevistado 01: Si, las nuevas herramientas digitales permiten que los colaboradores 

se integren a los procesos y servicios de la empresa a fin de brindar una experiencia única al 

cliente. 

Rspta entrevistado 02: Si, porque optimiza tiempo. 

Rspta entrevistado 03: Si , es correcto. 

Rspta entrevistado 04: Si , es correcto. 

Rspta entrevistado 05: Si , es correcto. 

8. ¿ Una empresa transformada digitalmente obtiene una mayor eficiencia en cuanto a 

sus actividades y servicios que aquellas que continúan con el modelo de negocio 

tradicional? 

Rspta entrevistado 01: Considero que las empresas que se “actualizan” e ingresan a la era 

digital, serán las empresas que sobrevivan a las brechas del modelo económico.  

Rspta entrevistado 02: Claro, porque mientras más innove o cree herramientas interesantes, 

ayuda a tener una mejor imagen. 

Rspta entrevistado 03: Si , es correcto. 

Rspta entrevistado 04: Si , es correcto. 

Rspta entrevistado 05: Si , es correcto. 

 

4.2. Discusión: 
 

En cuanto al objetivo específico 01, que va en relación con la categoría 

“Transformación digital” y la subcategoría de “innovación”, donde se enfocó en: 

Conocer la característica de innovación de la Transformación digital en Haro Ríos 

EIRL, La Molina,2022; en la cual las preguntas que se realizaron a los entrevistados 

fueron: 

1. ¿ Considera que al implementar la transformación digital generará un cambio 

positivo en la empresa?, se puede indicar de acuerdo a las respuestas obtenidas a 

los entrevistados, en donde todos coinciden que la implementación de transformación 

digital genera un cambio positivo a la empresa. 

        Teniendo como resultado que todos tienen conocimiento sobre el tema y los 
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beneficios que aporta a la empresa, ya sea por la globalización , así como la constante 

innovación que debe implementar la empresa para mejorar sus servicios. 

 

Respecto a la pregunta 2. ¿Es importante para optimizar el servicio emplear 

plataformas digitales para una mejor experiencia al cliente?, de acuerdo a las 

respuestas de los entrevistados, donde todos coincidían sobre la importancia para 

optimizar el servicio empleando las plataformas digitales era para brindarle una mejor 

experiencia al cliente y puedan familiarizarse  con las nuevas innovaciones, donde 

también nos dice el entrevistado 01 que la implementación sean con plataformas 

amigables y sencillas para que el cliente pueda tener una mejor experiencia, ya que 

será más fácil de usar para el usuario.  

Tal como se indica en el antecedente internacional, (Mejía., 2022), el cual se 

titula “Transformación digital en las instituciones de educación superior a partir del 

COVID-19: madurez tecnológica de los estudiantes en Colombia”- Colombia, donde 

dice que se debe determinar la madurez de las personas sobre el uso de la tecnología, 

donde se comprobó que las personas se sienten muy ligadas a la tecnología, lo que 

permite a las empresas emplear la transformación digital para brindar una mejor 

experiencia al cliente.  

 

En la pregunta 3. ¿Para poder llevar a cabo el proceso de implementación de 

transformación digital en la empresa, se debe dar de forma integral y gradual para 

evitar resistencia al cambio en alguno de sus trabajadores?, donde los entrevistados 

01,02 y 04 coinciden en que la implementación se debe dar de forma gradual para 

que el colaborador pueda apartarse óptimamente , sin que genere una resistencia al 

cambio, en cuanto al entrevistado 03 nos dice que esa implementación dependerá de 

los procesos y el tiempo que requiera la empresa, en cambio la entrevistada 05 señala 

no tener conocimiento sobre el tema preguntado. 

En este resultado podemos ver que la mayoría de entrevistados tienen 

información sobre el tema y coinciden en cómo se debe llevar a cabo la 

implementación de transformación digital para una mejor aceptación de sus 

colaboradores, así como también podemos ver que uno de ellos no tiene aún la 

información sobre cómo se debería realizar esa implementación y que medidas 

favorables emplear. 

En la pregunta 4. ¿ En la actualidad, usted cree que las empresas están en la 
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necesidad de renovarse adaptándose a la digitalización si quieren seguir brindando 

un valor agregado para tener una ventaja competitiva ante la competencia?, se puede 

indicar que de acuerdo a las respuestas obtenidas de los entrevistados, todos 

coincidieron y estuvieron a favor de que las empresas actualmente deben de 

actualizarse, adaptarse  y renovarse para poder otorgar un valor agregado a sus 

servicios, así como una mejor experiencia al cliente, donde se verá reflejado en sus 

ventas futuras. 

En resultado a la pregunta 4, podemos resaltar que los entrevistados tienen la 

información sobre el tema, conocen que las necesidades de los clientes cambian 

constantemente y ante un mercado competitivo como lo es en la actualidad,  se debe 

siempre estar en constante innovación e implementación, así como la  predisposic ión 

de adaptarse a esta nueva era digital que aporta para un mejor desempeño en la 

empresa , dándole una ventaja ante la competencia. 

 

En cuanto al objetivo específico 02, con respecto a la categoría “Transformación 

digital” y la subcategoría de  “tecnología” , el cual se basó en: Conocer la característica 

de tecnología de la Transformación digital en Haro Ríos EIRL, La Molina,2022; en la 

cual las preguntas que se realizaron a los entrevistados fueron:  

  5. ¿Cree usted que la mejor técnica para abordar la digitalización de una 

empresa es buscar nuevos canales de comunicación y publicidad?, se  puede indicar 

de acuerdo a la respuesta de los entrevistados, donde todos coincidieron en que 

efectivamente la mejor manera de emplear la digitalización era con la búsqueda de 

nuevos canales de comunicación y publicidad, además el entrevistado 01,nos dice 

que las empresas deben de considerar tener un presupuesto asignado para invertir 

en publicación y comunicación. 

En el resultado de la pregunta 5, se puede decir que es importante para que una 

empresa pueda emplear mejor la digitalización debe tener un presupuesto para estar 

constantemente buscando nuevos canales de comunicación y publicidad, ya que eso 

le permitirá tener un mayor contacto con los clientes y tener en claro sus necesidades, 

más aún ahora que todos están adaptados al entorno digital, lo cual generará una 

disponibilidad de atención continua, ya que el cliente podrá acceder a la información 

a la hora que quiera y realizar preguntas en cualquier momento, sin tener que ir 

personalmente, generando un beneficio a la empresa y a su servicio.  
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Respecto a la pregunta 6. ¿ La transformación digital permite a la empresa la 

creación de nuevos servicios acorde a las necesidades de los clientes, y esto sin 

dudas permite diversificar los servicios, tomar mejores decisiones e impulsar el 

crecimiento?, en cuanto a las opiniones respondidas por los entrevistados, todos 

coinciden y afirman que la transformación digital permite la creación de nuevo 

servicios , diversificación de productos y tomar mejores decisiones,  así como dice el 

entrevistado 01 que efectivamente eso se cumple ya que se ve reflejado en las 

grandes empresas que lo emplean y también como dice el entrevistado 02 que eso 

ayuda a conocer más al cliente, lo cual es positivo para la empresa. 

El resultado de la pregunta 6, es que influye positivamente la transformación 

digital a una empresa, puesto que impulsa la cultura de la innovación, ya que aporta 

a la creación de nuevos productos, a la diversificación, a las oportunidades de negocio 

y soluciones. Donde esto generará un crecimiento, presencia y solidez a la empresa, 

logrando así una ventaja competitiva. 

 

En cuanto al objetivo específico 03, con respecto a la categoría “Transformación 

digital” y la subcategoría de  “ventaja competitiva” , el cual se basó en: Conocer la 

característica de ventaja competitiva de la Transformación digital en Haro Ríos EIRL, 

La Molina,2022; en la cual las preguntas que se realizaron a los entrevistados fueron:   

7.  ¿ Las herramientas digitales corporativas que han surgido últimamente; 

agilizan los procesos internos de las organizaciones e incrementan el nivel de 

productividad de los colaboradores?, donde los entrevistados coinciden en que las 

herramientas digitales agilizan procesos e incrementan la productividad de los 

colaboradores. 

Tal como se indica en el antecedente internacional, Sánchez y Viltard (2020) ,el 

cual se titula “La formació de periodistes en Metodologia a les universitats espanyoles 

per a un perfil acadèmic i de consultoria digital”- España,  donde nos dicen que los 

avances tecnológicos, donde se ha vuelto un factor clave para motivar y tener un 

mejor desempeño por parte del colaborador, lo cual esto permite que mejoren su 

productividad. 

En la pregunta 8. ¿ Una empresa transformada digitalmente obtiene una mayor 

eficiencia en cuanto a sus actividades y servicios que aquellas que continúan con el 

modelo de negocio tradicional?, donde todos los entrevistados claramente coinciden 

que efectivamente una empresa transformada digitalmente tiene una mayor eficiencia 
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que una de modelo tradicional, ya que tienen una ventaja tanto en innovación como 

en mejoras de su servicio y mantienen su vigencia.  

Es así  lo indica en el antecedente internacional, Al y Llambías (2018), el cual se titula  

“EXPLORANDO LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL DESDE ADENTRO.”- Argentina, 

donde nos comentan que muchas empresas han decidido sumarse a estos nuevos 

negocios digitales, lo cual ha sido beneficioso para ellos , pero también hay empresas 

que no quieren dejar lo tradicional y no se suman aun a esta transformación digital, 

dado que muchas personas rechazan el cambio, ya que no ven la necesidad o no 

tienen la información necesaria, lo cual genera una desventaja ante los que si la 

emplean.  

Esta investigación tuvo como finalidad y objetivo general, el de conocer la 

característica de la Transformación digital en Haro Ríos EIRL, en el periodo del año 

2022.  

Conforme a las entrevistas realizadas podemos señalar que la transformación 

digital muy aparte de adaptarse al cambio y sumarse a esta nueva era digital, es 

también comprometerse mejor con los clientes, conocer sus necesidades, empoderar 

a los trabajadores para un mejor desempeño, así como reinventar modelos de 

negocios, lo cual ayudará a definir la competitividad de la empresa y la habilidad de 

poder adaptarse a los cambios que se vayan presentando en este mercado tan 

cambiante y competitivo, para beneficio de los clientes que son pieza fundamental 

para el éxito de toda empresa. 
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V. CONCLUSIONES 

 

 
Primera:  

Conforme al primer objetivo se concluyó que el aprovechamiento de innovar mediante 

la transformación digital en la empresa, ha aportado en brindar al cliente un mejor 

servicio, ya que los clientes desde sus casas pueden realizar consultas, tener 

reuniones y hasta adquirir los servicios sin necesidad de ir a la empresa, ahorrándoles 

tiempo a los clientes y brindándoles una mejor experiencia. 

 

Segunda: 

En relación con el  segundo objetivo se concluye que se ha podido comprobar la vital 

importancia para el sector empresarial ,en donde actualmente en este mundo 

globalizado, para que las empresas mantengan la competitividad con sus similares y 

obtengan el liderazgo, deben de implementar constantemente en herramientas 

tecnológicas que conllevarán en corto y largo plazo, así como renovar las plataformas 

digitales , lo cual generará diversos aspectos positivos así como mayores ingresos de 

activos a las mismas.  

 

Tercera: 

Respecto al tercer objetivo con la aparición de la pandemia, desde el año 2020, la 

empresa se ha visto en la necesidad de implementar herramientas digitales, en 

beneficio de sus clientes, los mismos que han conllevado a diversos factores 

positivos, como son: Mejora de la productividad, reducción de tiempo y costos, mejora 

de la comunicación interna y externa, alargando así la vida de la empresa, 

evidenciando con ello, una adaptación a los diversos cambios que una empresa debe 

asumir ante cualquier eventualidad que pueda afectar su normal desarrollo y 

competitividad en el mercado, generando así una ventaja competitiva a la empresa. 

 

Cuarta: 

Finalmente, podemos afirmar que la transformación digital da un valor agregado a los 

servicios que ofrece la empresa, así como también brinda una mejor experiencia a 

cada cliente, así como aporta a la empresa a renovarse constantemente, generando 

con ello tener así una ventaja competitiva dentro del mercado objetivo y logrando así 

incrementar sus ingresos, como la fidelización de sus clientes. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 
Primera: 

 
La empresa como primer paso para el uso correcto de la transformación  digital debe 

identificar si las herramientas digitales que usa son ventajosas para sus servicios, ya 

que según la característica de la empresa y sus necesidades se debe emplear la 

herramienta digital adecuada, en este caso el uso de las plataformas digitales (página 

web o redes sociales)  como emplea la empresa están dando resultados positivos y 

así sucesivamente ver que otras herramientas ir empleando o innovando según las 

nuevas necesidades internas o externas que se puedan presentar. 

 

Segunda: 

La  empresa al emplear en sus servicios los beneficios de la transformación digital, 

deberá capacitar constantemente a sus trabajadores brindándoles la información 

necesaria y sobre el uso adecuado, para poder así aprovechar positivamente los 

beneficios que brinda, lo que conllevará a un mejor desempeño laboral, así como 

también la mejora continua.  

 

Tercera: 

Para la empresa la transformación digital es la respuesta estratégica a la  

globalización y digitalización creciente en este entorno competitivo empresarial, por 

eso para poder mantener y captar nuevos clientes, deberá sofisticar constantemente 

sus sistemas y plataformas digitales en todos sus procedimientos, generando una 

mejor experiencia al cliente, ya que te permitirá saber las necesidades y a que 

dirección seguir en el futuro, lo cual genera la fidelización de los clientes. 

 

Cuarta: 

La empresa  al emplear la transformación digital debe interactuar más con los clientes 

en sus plataformas digitales, actualizar constantemente su contenido informando todo 

sobre la empresa y los servicios que ofrece, aprovechando así esos recursos 

digitales, ya que traerá una mejora en cuanto oportunidades, crecimiento y una 

ventaja competitiva. 
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  ANEXOS 
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Anexo N.º 3A AUTORIZACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN PARA PUBLICAR SU 
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DNI: 
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Firma: 

 
 
 
 
 

(Titular o Representante legal de la Institución) 

 
 

(*) Código de Ética en Investigación de la Universidad César Vallejo -Artículo 7º, literal “ f ” Para difundir o publicar los 
resultados de un trabajo de investigación es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institución donde 

se llevó a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organización, 
para que se difunda la identidad de la institución. Por ello, tanto en los proyectos de investigación como en los 

informes o tesis, no se deberá incluir la denominación de la organización, pero sí será necesario describir sus 
características.
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de la Transformación digital 
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Transformación 
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Transformación 
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INSTRUCCIONES 

Este es un inventario, el cual permite interpretar, describir y conocer cómo se 

implementaría la Transformación digital en Haro Ríos EIRL, La Molina, 2022.; a través 

de su categoría: Transformación digital. A continuación, se mostrará para cada 

componente un número de enunciados y/o indicaciones, los cuales serán respondidos 

de acuerdo a las observaciones del investigador. 

MATRIZ DE CATEGORIZACIÓN 
 

CATEGORÍA : TRANSFORMACIÓN DIGITAL 

N° Subcategorías ENUNCIADOS RESPUESTAS 

 
1. 

 
Cambio 

Considera que al implementar la 
transformación digital generará un 
cambio positivo en la empresa. 

 

 
2. 

 
Servicio 

Es importante para optimizar el 
servicio emplear plataformas digitales 
para una mejor experiencia al cliente. 

 

 
 

 
3. 

 
 

 
Proceso 

Para poder llevar a cabo el proceso de 

implementación de transformación 

digital en la empresa se debe dar de 

forma integral y gradual para evitar 

resistencia al cambio en alguno de 

sus trabajadores. 

 

 
 
 

 
4. 

 
 
 

 
Valor agregado 

En la actualidad, usted cree que las 

empresas están en la necesidad de 

renovarse adaptándose a la 

digitalización si quieren seguir 

brindando un valor agregado para 

tener una ventaja ante la 

competencia. 

 

5. Técnica Cree usted que la mejor técnica para  



 

  abordar la digitalización de una 
empresa es buscar nuevos canales 
de comunicación y publicidad. 

 

 
 

 

 
6. 

 
 

 

 
Creación 

La transformación digital permite a la 

empresa la creación de nuevos 

servicios acorde a las necesidades de 

los clientes, y esto sin dudas permite 

diversificar los servicios, tomar 

mejores decisiones e impulsar el 

crecimiento. 

 

 
 
 

 
 

7. 

 
 
 

 
 

Productividad 

Las herramientas digitales corporativas 

que han surgido últimamente ; agilizan 

los procesos internos de las 

organizaciones e incrementan el nivel 

de productividad de los colaboradores. 

 

 
 

 
8. 

 
 

 
Eficiencia 

Una empresa transformada 

digitalmente obtiene una mayor 

eficiencia en cuanto a sus actividades 

y servicios que aquellas que continúan 

con el modelo de negocio 

tradicional. 
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