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RESUMEN

La presente investigacion tiene como propdsito “analizar la trasformacion digital desde la perspectiva
de los consumidores de Machala”. Para ello, se emple6 una metodologia descriptiva con un enfoque
cuantitativo, respaldada por la revision documental y la encuesta estructurada para la recoleccion de
datos. Como referencia, se utiliza el modelo SERVQUAL el mismo que estd compuesto por 5 dimensiones
(fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles). Cada una de estas dimensiones fue
evaluada mediante tres preguntas dirigidas a los consumidores de Machala. Los resultados obtenidos
reflejan una percepcidn positiva hacia la transformacion digital, con nivel de satisfaccion del 84.80%.
No obstante, se identifican desafios relevantes para las pequefias y medianas empresas (PYMES),
especialmente en lo que respecta a la inversion en la tecnologia, ya que es factor importante que se debe
considerar para mejorar la experiencia del consumidor y consolidar el proceso de trasformacion digital.
En consecuencia, el estudio resalta la importancia de fortalecer los recursos y capacidades digitales,
para garantizar la competitividad y sostenibilidad de las PYMES en un entorno de creciente demanda
tecnologica.

Palabras claves: tecnologia digital; usuario; innovacion; digital, percepcion.

ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze digital transformation from the perspective of Machala con-
sumers. To this end, a descriptive methodology with a quantitative approach was used, supported by a
document review and a structured survey for data collection. The SERVQUAL model is used as a re-
ference, which is composed of five dimensions (reliability, sensitivity, security, empathy, and tangible ele-
ments). Each of these dimensions was evaluated using three questions directed at Machala consumers.
The results reflect a positive perception of digital transformation, with a satisfaction level of 84.80%.
However, relevant challenges are identified for small and medium-sized enterprises (SMES), especially
regarding investment in technology, as this is an important factor to consider in improving the consu-
mer experience and consolidating the digital transformation process. Consequently, the study highlights
the importance of strengthening digital resources and capabilities to ensure the competitiveness and
sustainability of SMES in an environment of growing technological demand.

Keywords: digital technology; user; innovation; digital; perception.
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Introduccion

En la actualidad la transformacion
digital se ha convertido en un factor clave para
el desarrollo econdmico y la competitividad de
las empresas en América Latina, mediante este
cambio las empresas se han visto obligadas
a innovar la forma de ofrecer sus productos,
comercializar y hacer publicidad. Ademas, segun
Valdiviezo et al. (2022) las pequenas y medianas
empresas (PYMES) en Latinoamérica presentan
desafios en la adaptabilidad de la tecnologia.
Por otro lado, Feijoo et al. (2024) menciona
que, en la provincia de El Oro, se muestra gran
aceptabilidad de las tecnologias digitales por
parte de las PYMES, sin embrago, también se
presentan desafios, como la adaptabilidad al
entorno digital.

En la ciudad de Machala algunas
PYMES muestran resistencia al cambio, ya
sea por limitaciones de recursos. Esto causa
insatisfaccion en los clientes, lo cual es un riesgo
para las organizaciones, debido a que otras
empresas estan mdas actualizadas en términos
tecnoldgicos. Tal como sefiala Jiménez et al.
(2022) estas entidades estan implementando la
transformacion digital como una medida para
agilizar los procesos de ventas y pagos, mediante
aplicaciones que son las mas usadas por los
consumidores, sin embargo, la mayoria de este
tipo de empresas ya han incursionado en el uso
de estas herramientas tecnoldgicas ofreciendo
beneficios a corto, mediano y largo plazo,
especialmente en el aumento de sus ventas.

No obstante, en las PYMES de la ciudad
de Machala, el problema se presenta a partir de
la innovacion tecnoldgica, que ha cobrado mayor
relevancia desde la pandemia Covid-19. Esta
situacion ha obligado a las PYMES a actualizar
y digitalizar sus negocios, la transaccion de esto
ha afectado a los consumidores en la falta de
accesibilidad digital y con experiencias menos
agradables, debido a la resistencia al cambio y la
escasez de estrategias de algunas empresas.

De acuerdo con Heredia (2020), las
tecnologias digitales pueden mejorar los
procesos productivos, facilitando la innovacion
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en el disefio de nuevos productos, y fortaleciendo
la comunicaciéon con los clientes, ademas de
permitir el acceso a nuevos mercados. La
adopcion de las tecnologias digitales en las
empresas contribuye a la productividad laboral
y multifactorial.

Este estudio tiene como objetivo analizar
la trasformacion digital desde la perspectiva
de los consumidores de la ciudad de Machala,
mediante la busqueda de informacion sobre
opiniones que tienen en la compra de productos
y el nivel de aceptacion de las herramientas
digitales, para impulsar a las PYMES a adaptarse
mejor a las preferencias de los consumidores
y las nuevas tendencias digitales. Ademas, la
metodologia es de tipo descriptiva.

Marco Teorico
Transformacion Digital

La transformacion digital implica integrar
a las empresas en torno a un objetivo comun,
con el fin de contribuir al proceso y desarrollo
de toda la sociedad. Asi mismo se conoce que la
digitalizacion hace que las empresas se superen
asi mismas, por la competencia que los obliga
a realizar los cambios y adaptaciones en los
procesos que necesiten mayor eficacia (Medina
etal., 2023).

El uso de transformacion digital en
las empresas se puede decir que es una buena
decision ya que ofrece importantes retribuciones,
esto se puede ver en el proceso de productividad,
gracias a la automatizacion de procesos. Y asi
mismo esta les puede dar informacion relevante
y detallada para que puedan tomar decisiones
(Paez et al., 2022).

Por ende, la trasformacion digital
representa una oportunidad clave para que
las empresas evolucionen y se mantengan
competitivas en un entorno cada vez mas
tecnologico. No obstante, puede resultar dificil
para algunas de ellas debido a la escasez de
inversiones no planificadas en afios anteriores
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Elementos de la transformacion digital.

A continuacidon, se mencionan los
elementos principales para que se dé la
transformacion digital.

Inteligencia artificial: Como sefiala
Chavez (2022), la inteligencia artificial impulsa
numerosos cambios en diversos entornos,
incluyendo la vida cotidiana, y continfia
evolucionando rapidamente. Por otro lado
Ramirez (2021) indica que tiene que ver con la
transformacion digital, teniendo ventajas como la
automatizacion y afectando a quienes no tienen
conocimientos sobre el manejo de la tecnologia.

Machine Learning: Se refiere a una
tecnologia que permite que las maquinas
aprendan automaticamente a partir de los datos
recolectados, aplicandose en &reas como el
reconocimiento de patrones de conductos y la
toma de decisiones (Davins, 2022).

E-learning: Constituye un componente
esencial en los procesos de digitalizacion, ya
que facilita la gestion eficiente de recursos y el
andlisis continuo de informacién para mejorar
continuamente los procesos de aprendizaje.
(Bedolla et al., 2023).

Beneficios de la transformacion digital

Se mencionan algunos beneficios de la
transformacion digital que tienen las empresas:

Mayor satisfaccion en los clientes:
Permite la personalizacién de los productos al
gusto del cliente y automatizando procesos,
teniendo como resultado una mejor atencion del
cliente.

Facilitar la toma de decisiones:
Recopila los datos de toda la empresa, lo cual
facilita tomar una decision basada en pruebas.

Comunicacion y colaboracion:
Incentiva al trabajo en equipo con diferentes
herramientas digitales avanzadas.

Reducir errores humanos: Evita que
existan errores en los datos, debido a que se
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encuentra todo de manera digital y los datos no
serian registrados manualmente.

Aumenta la eficiencia operativa: Al
tener herramientas digitales ahorra costos a las
empresas y optimiza los procesos.

Crecimiento digital: Garantiza que
las empresas se encuentren competitivas y
sostenibles en el mercado digita (Calle, 2022).

Por otra parte Naranjo et al. (2024)
considera que lo beneficios no solo son para
los clientes, sino también para las empresas;
especialmente para el manejo de los recursos
humanos y financieros, debido a que Ila
transformacion digital busca la innovacion y el
éxito de la empresa; otro beneficio que trae es
la de nuevos negocios, dado que la adaptacion
de nuevas tecnologias se las veria mas como
una inversion a largo plazo, en vista que las
actividades que se realicen bajo el contexto de la
era industrial van a disminuir considerablemente
en la era digital.

Desafios de la transformacion digital para las
PYMES

Las PYMES enfrentan diversos desafios
al implementar la tecnologia digital, puesto que
es mucho mas lento que en las grandes empresas,
ya que no realizan una planificacion adecuada
y en muchos de los casos los encargados de
la empresa no impulsan la transformacion,
considerando que la transformacion digital no es
solo el uso de herramientas o aplicaciones, sino
que también es cambiar la forma en que trabajan
y toman las decisiones (Del Do et al., 2023).

Dificultad para adaptarse a la era digital.

Tener una buena conexidn con los
clientes.

Estar dispuestos a aceptar los riesgos.

Elaborar un buen plan para la
implementacion digital.

Uso de plataformas digitales.
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Herramientas Digitales (Lujan et al.,
2023).

Las herramientas digitales constan
de un conjunto de recursos tecnologicos, que
facilitan la rapita interaccion entre compradores
y vendedores, permitiendo a los consumidores
tomar decisiones informadas mejorando la
productividad e incentivando al usodelasdiversas
herramientas para una mejor comunicacion
(Bravo et al., 2023).

Cabe considerar, que estas herramientas
han innovado cada vez mas, siendo importante
la implementacion en las empresas, debido
a los cambios en los modelos de trabajo, el
aprendizaje, reduccion de los gastos de manera
beneficiosa y siendo un recurso indispensable
para el desarrollo y la competitividad en los
mercados en la actualidad (Uribe y Sabogal,
2021).

Definicion de PYMES

En los diferentes paises su definicion
varia, sin embargo, las PYMES (Pequenas y
medianas empresas) son consideradas en los
paises como un elemento importante en el
desarrollo socio-econdmico como es impulsar
la productividad e incrementar el empleo.
Fortaleciendo el desempefio, desarrollo de
estrategias que permitan minimizar los costos
relacionado con lo operacional y como ultimo
mejorar tanto la eficiencia como la eficacia
(Mufios et al., 2020).

Segun Casanova et al. (2023) lo clasifica
como:

Pequeiia empresa: Se conforma de 10
a 49 empleados y con ventas entre 100001 a
1000000.

Mediana empresa: Constituido de 50 a
199 empleados y con ventas entre un millon y
cinco millones.

Percepcion de los clientes

Lapercepcion se considera la experiencia,
que reciben los clientes en un proceso de
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compra, considerando que no solo es vender el
producto a un precio bajo si no también en dar
una buena atencion al cliente; ademas, se debe
considerar tres dimensiones importantes en las
empresas como es: empoderamiento, acceso a
informacion y personalizacion (Badajoz et al.,
2023). Las empresas para estar en constante
innovacion optan por adquirir plataformas
digitales, inteligencia artificial y analisis de
datos. Estas herramientas mejoran la experiencia
de consumido obteniendo la fidelizacion y tener
mayor competitividad (Lopez y Naranjo, 2020).

Por otro lado, los clientes dudan al
momento de realizar una compra de un nuevo
producto o servicio, debido a que consideran
la experiencia de compra y la reputacion de la
marca como factores claves para confiar en un
producto, por lo cual navegar en el internet o en
los medios digitales y revisan los comentarios
sobre un producto lo consideran en una compra
(Cabrera et al., 2023).

Factores que influyen en la percepcion del
cliente.

Los diversos factores que influyen en
la percepcion de los clientes es la atencion,
accesibilidad a los productos y servicios,
seguridad y privacidad de los datos, puesto que
estos factores tienen un papel importante en
la experiencia del cliente y en la fidelizacion,
considerando que en un entorno cada vez
mas digitalizado las recomendaciones son
importantes, para mantenerse competitivo en el
mercado (Abarca et al., 2020).

Dimensiones de la percepcion del cliente

La percepcion del cliente se constituye
a partir de cinco dimensiones fundamentales
que definen su experiencia con una empresa o
servicio.

Fiabilidad: La capacidad de cumplir
con lo prometido de manera constante y precisa,
generando confianza en cada interaccion.

Sensibilidad: La disposicion de la
empresa para atender con prontitud y atencion
las necesidades del cliente.
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Seguridad: Abarca tanto la competencia
del personal como la sensacion de proteccion
que experimenta el cliente.

Empatia: Comprender y valorar al
cliente como individuo, ofreciendo un trato
personalizado y humano.

Elementos tangibles: Las instalaciones,
el equipo y la presentacion del personal refuerza
la imagen profesional (Martinez y Cardona,
2023).

Metodologia

El tipo de investigacion es descriptivo,
debido a que facilita la comprension y anélisis
de los aspectos importantes de la transformacion
digital. Segin De la Roche y Benavides (2021),
permite la recoleccion de datos y la evaluacion
del tema de investigacion. Por otro lado, el
disefio de la investigacién es no experimental
y transversal, en vista de que no se manipulan
variables, si no que se recopild datos de un
tiempo unico mediante la encuesta.

Ademas,seadoptaunenfoque cuantitativo
con el propdsito de identificar el grado de
aceptacion de las herramientas digitales en los
consumidores, tal como lo menciona Barreto
y Lezcano (2023), un enfoque cuantitativo es
clave y a la vez muy util para la recoleccion de
informacion cuantificable, permitiendo analizar
los datos de una forma ordenada, y sobre todo
poder identificar actitudes y comportamiento de
la poblacion de estudio.

La poblacién objeto de estudio, esta
compuesta por los habitantes de Machala entre
los 18 y 59 afios, con capacidad adquisitiva, segun
la Institucion Nacional de Estadistica y Censos
(2022), contaban con 176.477 habitantes, dentro
del rango de edad seleccionado representando
el dato mas actualizado. Dado que no se puede
encuestar a toda la poblacion, se seleccion6 una
muestra de 210 personas mediante un muestreo
no probabilistico por conveniencia, lo que facilita
el acceso a participantes disponibles y dispuestos
a colaborar.
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Para la recolecciéon de los datos, se
utilizaron dos técnicas principales: la revision
documental de estudios previos sobre la
transformacion digital, en donde se tomaran solo
los conceptos que contribuyan al analisis de la
transformacion digital desde la perspectiva de
los consumidores. Por lo tanto, esta técnica es
importante para tener en claro las estrategias que
son mas estudiadas por los autores, asi como
también las nuevas tendencias tecnologicas y
digitales que existen en la era digital.

Por otra parte, la encuesta estructurada
facilita captar directamente la percepcion de
los consumidores sobre como las PYMES de
Machala estan adoptando la transformacion
digital, identificando expectativas y niveles de
satisfaccion. Como lo menciona Guaglianone
(2024), esta técnica es clave porque permite
captar percepciones reales e identificar brechas
entre expectativas y los resultados esperados.

El instrumento que se aplico, es el modelo
SERVQUAL, que permitird identificar como
las PYMES pueden mejorar su transformacion
digital desde la perspectiva de los consumidores.
Ademas, es validado y utilizado por muchos
autores, como Romero (2022) que lo empleo
para medir la calidad de los servicios y cuyas
dimensiones le permitié analizar la percepcion
de los clientes sobre el nivel de calidad.

Este modelo estd compuesto por 5
dimensiones (fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y elementos tangibles), y conformada
cada una de ellas por 3 preguntas, que se aplicaran
a través de un formulario de Google. Para
realizar la medicion se tomo en cuenta la escala
tipo Likert de 5 puntos, siendo el 1 totalmente
en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo. La
informacion obtenida facilitara realizar un
analisis general e interpretar si la transformacion
digital ha tenido un efecto positivo o negativo
en cada uno de los consumidores de la ciudad de
Machala.

Resultados

Para el procesamiento de los datos
obtenidos, utilizaremos ¢l software SPSSV20,
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Pl ER-T AN

que mediante analisis descriptivo y analitico
permitira visualizar el comportamiento de las
dimensiones o variables de estudio.

Tabla 1
Resultados de las brechas entre dimensiones
Promedio | Brechas

Dimension 1: Fiabilidad 425 -0,75
Dimension 2: Sensibilidad 4,25 -0,75
Dimension 3: Seguridad 432 -0,68
Dimension 4: Empatia 4,23 -0,77
Dimension 5: Elementos tangibles 4,17 -0,83
Total 4,24 -0,76

Figura 1

Gradfica de las dimensiones
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En el andlisis de la tabla 1 donde se
muestra las 5 dimensiones y los resultados en
la escala del Likert del 1 al 5, donde se puede
visualizar la percepcion de los clientes sobre la
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transformacion de digital y el desempefio de las
PYMES sobre los clientes.

La dimension 1 (Fiabilidad) refleja la
capacidad con que la empresa presta el servicio
de forma confiable, mostrando un buen promedio
de 4,25 y una brecha de -0,75 lo que indica que
a pesar de que la empresa cumple rigurosamente
con los servicios debe mejorar en ciertos
aspectos ya que los consumidores esperan un
poco mas especialmente en entornos digitales
tal como podemos ver reflejada en la brecha.
Pasa igual con la dimensiéon 2 (Sensibilidad)
con un promedio de 4,25 y una brecha de -0,75,
la disposicion y la atencion que reciben los
clientes por parte del personal es satisfactorio sin
embargo los usuarios perciben ciertas carencias
ya sea en atencion inmediata, personalizada, o en
linea que se recomienda mejorar; con respecto
a la relacion que existe entre la dimension 1y
2 esto podria indicar que los consumidores
perciben estas areas de manera similar. Por
otro lado, la dimension 3 (seguridad) evalua el
comportamiento y la confianza que brinda los
empleados a los clientes, con un promedio de
4,22 y una brecha de -0,68 es considerada la
dimension mas destacada con una brecha mas
baja, dando a entender que los clientes se sienten
seguros y atendidos con respeto y amabilidad,
tanto personal como en los medios digitales
establecidos por las PYMES.

Podemos observar que en la dimension 4
(Empatia) tiene un promedio de 4,23 y brecha de
-0,77, evidencia que la atencion individualizada
y la comprension de lo que el cliente necesita
es muy buena, pero a pesar de esto la brecha
indica cierto grado de inconformidad esto se
debe a que aun los usuarios no se adaptan a la
tecnologia 0 a su vez que la personalizacion
digital no cumple las necesidades o exigencias
del cliente. Dimension 5 (Elementos Tangibles)
en este apartado se relaciona las herramientas
digitales utilizadas por las empresas en el cual
los resultados propuestos son relativamente mas
bajos que el resto de dimensiones, entendiendo
que la infraestructura tecnoldgica no logra
satisfacer plenamente a los consumidores,
incitando a mejorar su interfaz o canales de
comunicacion que utilicen las PYMES.
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La figura 1 estd representada por un
grafico radial, donde presenta los promedios
obtenidos en la tabla 1, sobre la percepcion
del cliente dando una forma pentagonal donde
lo ideal es estar lo mas cerca posible del valor
5, sin embargo aunque todas las dimensiones
estan por encima del 4 lo que se considera algo
positivo para la implementacion digital de la
empresas, la forma es algo irregular ya que no
existe un equilibrio en las dimensiones ya que
una estan mas alejadas al 5 y otras mas cerca,
mostrando las fortalezas y las debilidades de las
empresas; asi mismo podemos mencionar que el
nivel de satisfaccion es aceptable ya que posee
un 84.80% de satisfaccion, pero a pesar de esto
las PYMES deben seguir mejorando en todas
las dimensiones para poder llegar a satisfacer
completamente a los clientes de esta manera
poder ser mas competitivos, y que la forma
pentagonal sea lo mas alta y equilibrada posible.

Discusion

Se puede revelar que la investigacion
que se ha realizado ha tenido una valoracion
positiva con promedios superiores a 4 en una
escala de Likert del 1 al 5, obteniendo asi una
satisfaccion del 84.80% en los clientes. Pero
también existen las brechas, las cuales han dado
un valor negativo en todas las dimensiones lo que
indica una desconexion entre las expectativas del
consumidor y su experiencia real, y que necesitan
mejoras en las areas de seguridad y confianza,
donde los consumidores muestran niveles de
satisfaccion moderadamente  positivos, no
obstante, hay una clara demanda por el manejo
de datos personales transparentes y eficientes.
De tal manera Garcés et al. (2020) senalan que el
factor clave para poder mantener la fidelidad de
los clientes en entornos digitales es la confianza,
mas aun en las pequefias y medianas empresas
que adoptan gradualmente las tecnologias.

Asi mismo, la dimension elementos
tangibles, como la infraestructura tecnoldgica, y
plataformas digitales, ha demostrado una mayor
diferencia entre lo que se ha experimentado y lo
que realmente se esperaba. Las areas como la
facilidad de navegacion, disefio visual y tiempo
derespuesta siguen enfrentando varios obstaculos
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en las PYMES de la ciudad de Machala. Ante
esto Hinojosa et al. (2024) describen que la
valoracion del usuario impacta directamente con
la calidad del disefio web y la funcionalidad del
servicio digital.

Sumando a esto, en la investigacion
desarrollada por Moreno et al. (2024) se recalca
que la transformacion digital es importante para
lasPYMES, yaquelasayudaensucompetitividad,
permitiendo la automatizacidon de procesos y el
crecimiento del alcance comercial; sin embargo,
se ha detectado que existen obsticulos como
los precios altos, la resistencia al cambio y los
riesgos de seguridad cibernética.

Por otro parte, en el estudio realizado
por Intriago et al. (2024) se indica que, la
transformacion digital y el comercio electronico,
son importantes para las PYMES ya que les
ayudanaajustaral entorno digital, a que optimicen
su eficiencia y sostengan una comunicacioén con
los clientes de manera constante. La falta de
adaptabilidad en estas areas puede favorecer
la percepcion de insuficiencia en la atencion
personalizada en las PYMES.

Se puede decir que, los consumidores
no estan totalmente satisfechos y su perspectiva
sobre la transformacion digital en las PYMES
de Machala, es que aln les falta por mejorar,
ademas algunas areas requieren atencion, asi
como también, invertir en la modernizacion
tecnologica, renovando de esta manera la
infraestructura digital, siendo clave para cerrar
brechas que se han identificado en el estudio y
poder avanzar y ser competitivos en el mercado.

Conclusion

En el presente estudio se detecta, como
la transformacion digital en las PYMES de
la ciudad de Machala ha ido evolucionando
significativamente; no obstante, existen aun
desafios que limitan una implementacién mas
satisfactoria y efectiva desde el punto de vista
de los consumidores. Los resultados obtenidos
muestran que las dimensiones analizadas
(fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia
y elementos tangibles) desde la optica del
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consumidor, los promedios son superiores a
4 en la escala de Likert 1/5, lo que evidencia
una percepcion positiva, pero que las brechas
existentes sugieren ciertas mejoras en varios
aspectos claves.

Los resultados obtenidos mediante el
modelo SERVQUAL muestran que, si bien la
tasa de satisfaccion general es considerablemente
aceptable en su percepcion con el 84,80%,
la brecha promedio entre las expectativas y
percepciones de los usuarios es de -0,76, lo que
indica que las soluciones digitales implementadas
aln no satisfacen plenamente las necesidades del
mercado local.

Evidenciando que, a pesar del progreso
de las PYMES de Machala en la transformacion
digital, atin enfrentan desafios estructurales que
dificultan su implementacion satisfactoria desde
la perspectiva del consumidor. Los clientes creen
que las empresas estan trabajando activamente
para mejorar su confiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad digital, lo que se traduce
en una satisfaccion aceptable.

Ademas, el mismo revel6 que, si bien
las PYMES estan dispuestas a atender a los
clientes, ain necesitan fortalecer la empatia
digital y los servicios personalizados. Esto les
permitird establecer conexiones mas estrechas y
efectivas con los usuarios en un entorno virtual.
Esto demuestra que las PYMES deben adoptar
un enfoque integral para la transformacion
digital, que no se limita al uso de herramientas
tecnologicas, sino que también incluye la mejora
continua de los procesos, la capacitacion de
los empleados y la adaptacion constante a las
tendencias y preferencias del mercado.

Por lo tanto, para consolidar su posicion
en el mundo digital, las PYMES deben alinear
sus estrategias tecnologicas con las expectativas
de los consumidores. Esto incluye mejorar la
infraestructura, fortalecer la seguridad digital,
optimizar la experiencia del usuario y ofrecer
servicios personalizados. Solo asi podran mejorar
su competitividad, sostenibilidad y adaptabilidad
en un entorno cada vez mas exigente y dinamico.
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