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Resumen
El presente trabajo se enfocé en incrementar las estrategias y herramientas de transformacion
digital para la empresa TFP Transporte y Logistica Internacional en el afio 2023, con el
objetivo de acelerar el desarrollo de propuestas de valor, dominar la experiencia del cliente
y optimizar la rentabilidad de manera sostenida en el tiempo. Los objetivos especificos
incluyeron analizar la organizacion y su entorno para comprender el modelo de negocio
actual y las necesidades de los clientes, describir las necesidades de cambio hacia la
transformacién digital, identificar las estrategias necesarias para el nuevo modelo de negocio
digital y desarrollar herramientas como tecnologia para la gestion del negocio, estrategia de
marca en redes sociales y el comercio electronico. El andlisis economico y financiero se
enfocd en evaluar el impacto del nuevo modelo de negocio basado en la transformacion
digital, especialmente en la propuesta de valor y la experiencia del cliente, para determinar
la viabilidad de las estrategias y herramientas propuestas. En conclusidon, la implementacion
de estas estrategias y herramientas permitiria a TFP adaptarse al entorno digital, mejorar la
experiencia del cliente, optimizar los beneficios y asegurar un crecimiento sostenible en el
mercado digital. A través de la transformacion digital, TFP estaria preparada para enfrentar
los desafios del futuro y mantenerse como una empresa competitiva y lider en el sector de

transporte y logistica.

Palabras clave: transformacion digital, estrategias, herramientas digitales, propuestas de

valor, modelo de negocio.



Abstract

The present work focused on increasing digital transformation strategies and tools for TFP
Transport and International Logistics in 2023, with the aim of accelerating the development
of value propositions, mastering the customer experience, and optimizing profitability
sustainably over time. Specific objectives included analyzing the organization and its
environment to understand the current business model and customer needs, describing the
requirements for digital transformation, identifying strategies for the new digital business
model, and developing tools such as technology for business management, social media
branding strategy, and e-commerce. Economic and financial analysis focused on evaluating
the impact of the new digital business model, particularly on value proposition and customer
experience, to determine the feasibility of the proposed strategies and tools. In conclusion,
implementing these strategies and tools would enable TFP to adapt to the digital
environment, improve the customer experience, optimize profits, and ensure sustainable
growth in the digital market. Through digital transformation, TFP would be prepared to face
future challenges and maintain its position as a competitive leader in the transportation and

logistics sector.

Keywords : digital transformation, strategies, digital tools, value propositions, business

model.
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1. Introduccidn

En el siguiente trabajo se implementara estrategias y herramientas de transformacién
digital para la empresa TFP Transporte y Logistica Internacional para acelerar el desarrollo
de las propuestas de valor, dominar la experiencia del cliente y optimizar la rentabilidad de
manera sostenida en el tiempo. Para las empresas la transformacion digital, tecnolégica y
cultural se ha convertido en un proceso sistematizado que se ve reflejado en los resultados
principalmente en la competitividad y en la innovacion. A partir de estas circunstancias,
cualquier empresa que tenga ciertas limitantes de competitividad lograra marcar un
precedente y aportar valor agregado a través de su innovacién con la transformacién digital.

La empresa bajo estudio sera TFP Transporte y Logistica Internacional, una sociedad
del rubro transporte y logistica ubicada en la provincia de Salta. La situacion de la
organizacion sefala falencias en sus procesos de gestion y valor agregado a sus clientes, lo
que se deriva en la inexistencia de sistemas de gestion digitalizado y canales de
comunicacion, provocando ineficiencia en las operaciones y en los costos. El proceso de
toma de decisiones estratégica esta sujeta a informacién ambigua lo que ocasiona pérdidas
para el negocio. La no utilizacion de una plataforma digital e-commerce para sus ventas, ni
tampoco una plataforma digital para interactuar con los clientes y proveedores, esta
provocando una desventaja en el mercado.

Por consiguiente, se analizara a la organizacion y su entorno para comprender el
modelo de negocio, las propuestas de valor actuales y las necesidades e intereses de los
clientes, describiendo las necesidades de cambio hacia la transformacion digital. Describir el
modelo de negocio basado en la transformacion digital posibilitara demostrar las ventajas,
oportunidades y sefialar los obstaculos y amenazas. Ademas, se identificara y analizara las
estrategias de transformacidn digital para determinar cuéles son las requeridas, a partir de los
cuales, se desarrollara las herramientas digitales que se implementaran, como la tecnologia
para la gestion del negocio ERP, estrategia de marca en redes sociales y la plataforma de
comercio electronico. El desarrollo del respectivo trabajo estara acompafiado por un analisis
econdmico Yy financiero para evaluar el impacto del nuevo modelo de negocio basado en la
transformacion digital con foco en la propuesta de valor y la experiencia del cliente para

establecer la viabilidad de las estrategias y herramientas.



Para el desarrollo sera necesario una metodologia de estudio a través de una
investigacion cuantitativa y cualitativa del tipo no experimental, a partir del cual, se podran
formular las estrategias y herramientas estipuladas. Dicha metodologia proporcionara a la
investigacion un proceso de relevamiento y recoleccion acerca de la empresa y un diagndstico
de la situacién organizacional donde se identificara y analizara las estrategias de
transformacion digital. Para el caso se utilizara la técnica de recoleccion de datos por medio
de cuestionarios disefiados convenientemente para recolectar los datos de manera flexible
con las personas adecuadas.

En conclusion, en un contexto globalizado donde las personas, sus habitos de
consumo y de comunicacién cambian a una velocidad tan acelerada provocan a las
organizaciones a reconfigurar sus culturas y gestiones para adaptar sus propuestas de valor.
A partir de estas premisas, es que la transformacion digital desde sus distintas aristas cobra
tanta importancia. La transformacion digital permitira la incorporacion de estratégica de
tecnologias digitales, para mejorar y optimizar los procesos y la productividad, brindar
mejores experiencias a los clientes y empleados, administrar el riesgo comercial, la
innovacion y optimizar los beneficios. En definitiva, esta transformacion posibilitara
mantenerse competitivo en un mercado global en constante cambio, optimizando la
capacidad de la empresa para adaptarse rapidamente a las nuevas tecnologias y a las nuevas

necesidades de las personas.

2. Planteamiento del problema



En las Gltimas décadas, las nuevas innovaciones tecnoldgicas han inducido cambios
profundos en las personas y en las sociedades. Estas han alterado los modelos y practicas de
los negocios, reemplazado las formas de trabajar con soluciones mas avanzadas que incluyen
la tecnologia. Las empresas que pueden aprovechar las tecnologias de la informacion y la
comunicacion de manera Optima poseen una ventaja competitiva estratégica que puede
traducirse en la capacidad de sobrevivir en el tiempo. Este ultimo aspecto, es un factor crucial
en todas las organizaciones para mejorar la satisfaccion del cliente y lograr la adaptacion a
los nuevos procesos y servicios en los sistemas logisticos del futuro.

La empresa bajo estudio es TFP Transporte y Logistica Internacional. Es una empresa
de la provincia de Salta dedicada al transporte nacional e internacional de cargas y servicios
de logistica. La misma centra su actividad en el transporte internacional, principalmente hacia
la Republica de Chile. La organizacion cuenta con una trayectoria y un know de nivel
excepcional, sin embargo, no cuenta con una gestion digitalizada de sus actividades
provocando errores en su funcionamiento, costos ineficientes y servicios con potencial de ser
optimizados. La empresa exhibe cuellos de botella administrativos y la toma de decisiones
estratégica esta sujeta a informacion ambigua lo que ocasiona pérdidas para el negocio. No
utiliza el e-commerce como plataforma digital para sus ventas, ni tampoco una plataforma
digital para interactuar con los clientes y proveedores, provocando una desventaja
fundamental en el mercado.

La transformacion digital es un proceso de desarrollo organizacional que consiste en
la integracion y aprovechamiento de tecnologias digitales en todos los ambitos posibles de
una empresa, con el objeto de generar valor y competitividad y sostenerlos en el tiempo de
forma constante. En las empresas es una realidad ineludible, ya que las habilita a ganar
competitividad, ampliar los mercados, incrementar la productividad y facilitar la integracion
al mundo, al punto de cambiar y expandir la naturaleza de los negocios tradicionales, factor
crucial en contextos extremadamente volatiles. La transformacion digital permite a las
organizaciones adoptar tecnologias digitales para que se comuniquen, colaboren y brinden
productos y servicios de manera mas eficiente y eficaz. El objetivo final de dicha
transformacion es aumentar la rentabilidad, la productividad y la satisfaccion del cliente.

La transformacion digital ha estado en curso por afios y se ha acelerado por la

pandemia de covid-19. Sin embargo, para muchas empresas pequefias y medianas abordarla



supone un desafio sin escalas. A su vez, la convivencia en un mundo globalizado origina
diversos infortunios de convivir en economias interrelacionadas e interdependientes. Por
consiguiente, si se requiere ser competitivos en diferentes sectores econémicos y con una
fortaleza econdmica que le permita sortear estas disrupciones sin grandes desequilibrios
internos, la adaptacién a los nuevos modelos de negocios sera fundamental para cualquier

organizacion, sobre todo, para TFP Transporte y Logistica Internacional.

3. Preguntas de investigacion

Debido a la relativa novedad del tema, aiin existen pocos estudios sobre el mismo y
no hay una identificacion clara de los factores que son importantes para una correcta
implementacion de la tecnologia digital dentro de las pymes. Por lo tanto, las preguntas de
investigacion que regiran el siguiente trabajo son las siguientes. ;Cual es el impacto que tiene
la digitalizacion en las organizaciones? ;Cuales son los pasos necesarios para la
implementacion de la transformacion digital en una organizacion? ;Cuales son los dominios
gue una organizacion necesita para su estrategia de modelo de negocio hacia la
transformacion digital?;,Cudles son las barreras que las organizaciones encuentran en la
implementacion de la transformacion digital? ;Qué beneficios econdomicos se espera obtener

al final de una transformacion digital?

4. objetivos

4.1 Obijetivo general

o Incrementar estrategias y herramientas de transformacién digital para la
empresa TFP Transporte y Logistica Internacional para el afio 2023, para acelerar el
desarrollo de las propuestas de valor, dominar la experiencia del cliente y optimizar la

rentabilidad de manera sostenida en el tiempo.

4.2 Obijetivos especificos



o Analizar la organizacién y su entorno para comprender el modelo de negocio,
las propuestas de valor actuales y las necesidades e intereses de los clientes.

o Describir las necesidades de cambio hacia la transformacion digital.

o Describir el modelo de negocio basado en la transformacion digital para
demostrar las ventajas, oportunidades y advertir sobre los obstaculos y amenazas.

o Identificar y analizar las estrategias de transformacion digital para determinar
cudles son las que requiere la organizacion para el nuevo modelo de negocio basado en la
transformacion digital.

o Desarrollar las herramientas digitales que se implementaran a saber,
tecnologia para la gestion del negocio, estrategia de marca en redes sociales y el comercio
electronico para acelerar las propuestas de valor, mejorar la experiencia del cliente y
optimizar los beneficios de la empresa.

o Analizar economica y financieramente el impacto del nuevo modelo de
negocio basado en la transformacion digital con foco en la propuesta de valor y la experiencia

del cliente para determinar la viabilidad de las estrategias y herramientas.

5. Justificacion

Las tecnologias digitales cambian la forma en que nos conectamos y creamos valor
afiadido con los clientes. Parraga Zambrano (2017) afirma que, en otras epocas, el modelo de
negocio giraba en torno a difundir mensajes y enviar productos y/o servicios a los clientes.
Pero hoy en dia la relaciébn es mucho maés bidireccional; las comunicaciones y los
comentarios de los clientes tienen mas influencia que los anuncios y su participacion
dinamica se ha convertido en un motor critico del éxito de cualquier organizacion. Por otro
lado, las tecnologias digitales vienen transformando la forma en que debemos pensar en la
competencia. Cada vez mas, estamos compitiendo no solo con empresas rivales del mismo
sector, sino también con empresas de otros sectores que nos quitan clientes con sus nuevas
ofertas digitales. Ademas, el paradigma de la competencia ha cambiado, el futuro consiste en

el trabajo conjunto y complementario entre las unidades de negocio de las organizaciones



con el objetivo de optimizar los recursos y de brindar un servicio y/o producto acorde a las
expectativas de los clientes.

El contexto volatil junto a la evolucion de los seres humanos y de las tecnologias
digitales estan obligando a pensar de forma diferente sobre como entendemos y creamos
valor para el cliente. De acuerdo con Paez Gabriunas et al (2022) lo que los clientes valoran
puede cambiar muy rapidamente y los competidores estan constantemente descubriendo
nuevas oportunidades que los clientes pueden valorar. El punto de los modelos de negocio
eficientes radica en la importancia de enfocarse en el cliente y en la constante actualizacion
de la propuesta de valor. La importancia de entender al cliente es un mecanismo de
innovacion, a partir de lo cual, enfocar la estrategia de negocio en el cliente y de apoyarse en
las tecnologias que utilizan los medios sociales para acercarse mas al mercado de estos, son
los factores claves de un modelo de negocio innovador; es sin duda que dichas variables
permiten que la estrategia organizacional se enfoque en la digitalizacion de las actividades y
en la cultura organizacional. Como sostiene Nufiez (2021) la transformacion digital posibilita
conocer en tiempo real lo que quiere el cliente, entender qué quiere y aprender
constantemente a crear una experiencia que lo haga sentir mejor.

En conclusion, es comun que las empresas con éxito en el mercado produzcan una
autocomplacencia peligrosa, por lo que, superar los limites para encontrar las proximas
fuentes de valor para el cliente a través de la transformacion digital es la estrategia que debe

perseguir cualquier organizacion para subsistir en los tiempos de la revolucion digital.
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6. Marco Tedrico

6.1 Que es la transformacion digital

La transformacion digital es la incorporacion estratégica de tecnologias digitales. De
acuerdo Salazar y Laguna Lozano (2021) se utilizan para mejorar y optimizar los procesos y
la productividad, brindar mejores experiencias a los clientes y empleados, administrar el
riesgo comercial, la innovacion y controlar los costos entre otros. La transformacién digital
significa maltiples herramientas, soluciones y/o procesos. En otras palabras:

. Dimension estratégica y cultural: La transformacion digital es un proceso
estratégico que involucra a toda la organizacién, desde la alta direccion hasta los empleados
de base. Implica cambios en la cultura organizacional, adoptando una mentalidad centrada
en la innovacion, la adaptabilidad y la colaboracion. Se trata de un cambio de paradigma que
promueve la agilidad y la apertura a la experimentacion.

o Vision orientada al cliente y experiencia del usuario: La transformacion
digital tiene como objetivo principal mejorar la experiencia del cliente y brindar soluciones
centradas en sus necesidades. A traves del analisis de datos y el uso de tecnologias como el
Big Data, la inteligencia artificial y la personalizacion, las empresas buscan ofrecer servicios
y productos mas relevantes y personalizados.

o Innovacion y disrupcion: La transformacion digital no se trata simplemente
de adoptar tecnologias existentes, sino también de promover la innovacion y la disrupcién en
el mercado. Las organizaciones deben estar dispuestas a cuestionar sus modelos de negocio
y explorar nuevas formas de crear valor para sus clientes.

o Gestidn de datos y analitica: Un elemento fundamental de la transformacion
digital es la capacidad de recopilar, gestionar y analizar grandes volimenes de datos. Esto
implica la utilizacion de herramientas de analitica avanzada para obtener informacion valiosa
que respalde la toma de decisiones informadas.

o Integracién de tecnologias emergentes: La transformacién digital abarca una
amplia gama de tecnologias emergentes, como el Internet de las cosas (loT), la realidad
aumentada, la realidad virtual, la automatizacion robotica de procesos (RPA) y el blockchain,
entre otras. La integracion efectiva de estas tecnologias es esencial para potenciar los

beneficios de la transformacion digital.
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o Seguridad y ciberseguridad: Con la adopcién de tecnologias digitales, también
surgen nuevos desafios relacionados con la seguridad y la proteccion de datos. La
transformacion digital implica una atencidn especial a la ciberseguridad para proteger tanto
a la organizacién como a sus clientes.

o Flexibilidad y adaptabilidad: La transformacion digital es un proceso en
constante evolucion debido al ritmo acelerado de cambio tecnolégico. Las organizaciones
deben ser flexibles y capaces de adaptarse rapidamente a nuevas tendencias y oportunidades
emergentes.

o Colaboracion y ecosistema digital: La transformacion digital no solo se limita
a las fronteras internas de la organizacidn, sino que a menudo implica la colaboracién con
otros actores del ecosistema digital, como startups, proveedores de tecnologia y socios
comerciales.

Para seguir siendo competitivos en el mundo empresarial moderno, la transformacion
digital es una necesidad. Pocas organizaciones pueden resistir el paso del tiempo sin un plan
para adoptar estratégicamente tecnologias. Es por eso, como sostiene Paez Gabriunas et al
(2022), la transformacion digital en las empresas implica la consideracion e integracion de
tecnologias digitales de acuerdo con el funcionamiento propio la organizacion, una forma de
relacionarse con el entorno de manera eficiente y la adaptacion a las nuevas circunstancias
globales, mejorar sus procesos y su productividad y asi conseguir nuevos estandares
competitivos en su actividad. Dicha transformacion consiste en mantenerse competitivo en
un mercado global en constante cambio, optimizando la capacidad de la empresa para
adaptarse rapidamente a las nuevas tecnologias.

Las nuevas tecnologias en la era digital son fenGmenos con gran impacto en las
nuevas tendencias en el consumo, en el contacto con los clientes y en la forma de hacer llegar
los productos y/o servicios. El proceso de globalizacion basado en la digitalizacion lleva a
los individuos, a las organizaciones y a las instituciones a estar crecientemente
interconectados y a colaborar mas activamente, asi como a actuar en el dia a dia a un mayor
ritmo y a ser testigos de una aceleracion importante en el modo de vida. Segin Brunetta
(2019) la digitalizacién ha abierto un amplio abanico de oportunidades y desafios, y su

influencia se extiende en varias dimensiones:
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o Experiencia del cliente y personalizacion: Gracias a la recopilacion y anélisis
de datos en tiempo real, las empresas pueden comprender mejor las preferencias y
necesidades individuales de los clientes. Esta informacion les permite ofrecer productos y
servicios altamente personalizados, lo que mejora significativamente la experiencia del
cliente y fortalece la fidelizacion.

o Comercio electrénico y omnicanalidad: El auge del comercio electrénico ha
revolucionado la forma en que las personas adquieren productos y servicios. La digitalizacién
ha permitido la creacion de plataformas de compra en linea, facilitando la accesibilidad y la
comodidad para los consumidores. Ademads, la integracion de canales fisicos y digitales en
una estrategia omnicanal ha ampliado las oportunidades para llegar a los clientes de manera
mas efectiva.

o Marketing y publicidad digital: La era digital ha dado lugar a nuevas formas
de promocion y publicidad, como el marketing en redes sociales, el marketing de contenidos
y la publicidad segmentada. Estas estrategias permiten una mayor precision en la
segmentacion de audiencias y un mayor retorno de la inversion publicitaria.

o Colaboracion y trabajo remoto: La digitalizacion ha facilitado la colaboracion
entre individuos y equipos, incluso a distancia. Las herramientas de comunicacion en linea,
como videollamadas y aplicaciones de mensajeria, han cambiado la forma en que las
organizaciones operan, permitiendo el trabajo remoto y mejorando la eficiencia.

o Innovacidn y disrupcion empresarial: La era digital ha dado lugar a la creacién
de nuevos modelos de negocio y ha fomentado la innovacion en diversos sectores. Empresas
emergentes y startups estan desafiando a los actores establecidos con soluciones novedosas
basadas en tecnologia, lo que conduce a una constante busqueda de mejorar y reinventar
productos y servicios.

o Interconexion global y redes sociales: La digitalizacion ha roto las barreras
geogréficas y ha permitido una mayor interconexion entre personas y comunidades de todo
el mundo. Las redes sociales juegan un papel importante en esta transformacion, permitiendo
una comunicacion instantanea y facilitando la difusion de informacion y noticias a nivel
global.

o Cambios culturales y sociales: La rapidez con la que la informacidn se difunde

en la era digital ha impulsado cambios culturales y sociales significativos. Las opiniones
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publicas pueden formarse y cambiar rapidamente a través de las plataformas digitales, lo que
puede influir en politicas, comportamientos y tendencias sociales.

o Seguridad y privacidad: Si bien la digitalizacién ha brindado innumerables
beneficios, también ha suscitado preocupaciones sobre la seguridad de datos y la privacidad.
La proteccién de la informacion personal y la ciberseguridad se han convertido en temas
criticos en la era digital.

Por lo tanto, segin Ballesté Morillas y Nogueras Lozano (2020) la transformacién
digital implica la optimizacion de la informacion. La informacion esta transformando el
soporte del conocimiento humano, nuestros habitos y costumbres, nuestras formas de
comunicarnos, entretenernos y aprender y en general, nuestra manera de pensar, ser y actuar.
La transformacién digital en las organizaciones constituye entonces un proceso tanto de
adaptacion como de reconversion y creacion realizado en el centro de las empresas, y a traves
de ellas, de la sociedad en general, el cual es efectuado con el fin de apoyarse y hacer uso de
las nuevas tecnologias para mejorar los estandares actuales del mercado y del sistema
socioeconémico y cultural de todo el mundo. Este proceso se ha convertido en una necesidad
comun para las empresas y los nuevos emprendimientos, y se ha convertido en una
herramienta ineludible para mantener e incrementar la competitividad e, incluso, conseguir

y mantener la supervivencia en el tiempo.

6.2 Los dominios de la transformacion digital

El enfoque para llevar a cabo una transformacion digital como estrategia involucra 5
dominios de acuerdo con Rogers (2021), estos son el cliente, la competencia, los datos, la
innovacion y el valor.

o Cliente: Colocar al cliente en el centro de la estrategia es fundamental para la
transformacion digital. Esto implica comprender profundamente las necesidades,
expectativas y comportamientos de los clientes. La recopilacion y analisis de datos sobre la
experiencia del cliente, las preferencias y el feedback son esenciales para identificar
oportunidades de mejora y ofrecer soluciones personalizadas que generen una conexion
emocional con el cliente.

o Competencia: En el entorno digital, la competencia puede surgir de diferentes

fuentes, incluyendo empresas tradicionales que se adaptan al entorno digital, asi como nuevas
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empresas y modelos de negocio disruptivos. Es crucial monitorear constantemente el
panorama competitivo para detectar amenazas y oportunidades. La transformacion digital
debe permitir a la organizacion ser agil y estar preparada para enfrentar la competencia en un
entorno dindmico y cambiante.

o Datos: Los datos son el combustible de la transformacion digital. La
recopilacion, analisis y aprovechamiento efectivo de datos son fundamentales para la toma
de decisiones informadas y la generacion de conocimiento significativo. La implementacion
de tecnologias de analisis de datos, inteligencia artificial y aprendizaje automatico permite
extraer informacidn valiosa que respalde la toma de decisiones estratégicas y operativas.

o Innovacion: La transformacion digital exige una mentalidad innovadora en
toda la organizacion. Esto implica fomentar la creatividad y la experimentacion para idear
soluciones nuevas y disruptivas. La innovacion no solo se refiere a productos y servicios,
sino tambiéen a procesos internos, modelos de negocio y la forma en que se interactta con los
clientes.

o Valor: En Gltima instancia, el éxito de la transformacion digital se mide por el
valor que aporta a la organizacion y a sus partes interesadas. El valor puede manifestarse en
diversas formas, como el crecimiento de ingresos, la mejora de la eficiencia operativa, la
retencion de clientes, la generacién de ventajas competitivas y la creacion de nuevos
mercados 0 segmentos.

Por lo tanto, segin Rogers (2021), las tecnologias digitales cambian la forma en que
nos conectamos Yy creamos valor afiadido a los clientes. La comunicacion y su participacion
dinamica es un motor critico del éxito empresarial. En contraste, dicha transformacion
cambio la forma en que se debe pensar sobre la competencia; se considera que cada vez mas
las ventajas competitivas ya no residen en nuestra empresa, sino en una red de socios con los
que se debe establecer relaciones comerciales menos rigidas y mas eficientes.

Respecto a los datos, como expresa Rogers (2021) el mayor desafio de hoy es
convertir la enorme cantidad de datos que se tiene en informacion de valor. Por otro lado, la
transformacion digital esta cambiando las formas en que las empresas innovan, logrando que
las nuevas ideas y la dinamica interaccion con el entorno sean crucial para los procesos de
aprendizaje, mejora y desarrollos de nuevos productos. Por altimo, la digitalizacion induce

en la forma de pensar sobre como entendemos y creamos valor a los clientes. La clave es la
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velocidad de los cambios de las tendencias, lo que los clientes valoran hoy puede cambiar
rapidamente y los competidores estdn constantemente descubriendo nuevas oportunidades
que los clientes pueden valorar. Por lo tanto, superar los limites para encontrar la préxima

fuente de valor para el cliente es ineludible.

6.3 El modelo de negocio basado en la transformacion digital

La transformacion digital de las organizaciones, segin Calatayud y Katz (2019)
representa una profunda reconfiguracién que abarca todos los aspectos de una empresa.
Implica una reinvencion holistica de sus recursos, prioridades y procesos con el objetivo de
adaptar su mision y vision a un mundo cada vez méas consolidado en el ambito digital. Esta
metamorfosis no es simplemente la adopcién de tecnologias digitales, sino una revolucion
estratégica y cultural que busca asegurar la relevancia y la competitividad en una era
dominada por la tecnologia.

En primer lugar, la transformacion digital implica reevaluar los recursos de la
empresa. Esto implica una revision exhaustiva de los activos tangibles e intangibles, desde
infraestructura tecnoldgica hasta capital humano y propiedad intelectual. Se busca optimizar
el uso de recursos existentes y, en muchos casos, adquirir nuevas capacidades para responder
a las demandas de un entorno digital en constante cambio.

En segundo lugar, esta transformacidn requiere repriorizar el enfoque de la empresa.
Se deben revisar y adaptar las metas y objetivos para alinearse con las oportunidades y
desafios que ofrece el mundo digital. La rapidez con la que las tendencias y preferencias del
consumidor evolucionan en el entorno digital exige una mayor flexibilidad y agilidad en la
toma de decisiones.

En tercer lugar, la transformacion digital implica redisefar los procesos operativos y
comerciales. La automatizacion, la optimizacion y la integracion de tecnologias digitales en
todas las areas de la organizacion son fundamentales para mejorar la eficiencia y la
productividad. La utilizacion de analitica de datos y aprendizaje automatico permite tomar
decisiones basadas en informacidén con mayor precision y rapidez.

Es esencial tener en cuenta que la transformacion digital no es un proceso estatico y
anico, sino un viaje continuo. A medida que avanza la tecnologia y cambian las demandas

del mercado, las organizaciones deben estar dispuestas a adaptarse y evolucionar
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constantemente. La cultura organizacional juega un papel vital en este proceso, ya que una
mentalidad abierta a la innovacion y la experimentacién fomenta la adaptabilidad y la
creatividad.

En Gltima instancia, como manifiestan Calatayud y Katz (2019) la transformacion
digital busca asegurar que la empresa se mantenga relevante y competitiva en el mundo
digitalmente consolidado. Aquellas organizaciones que abracen esta transformacion de
manera proactiva y con vision de futuro podran capitalizar las oportunidades y afrontar los
desafios de una manera mas efectiva. La transformacion digital es mas que una opcion, es
una necesidad para garantizar la supervivencia y el éxito en el panorama empresarial
moderno.

El proceso de transformacion digital impulsa a la empresa a mejorar su eficiencia
operativa y el modelo de negocio como un todo. De acuerdo con los autores Dini y Patifio
(2021), la transformacion digital constituye un proceso que tiene tres caracteristicas basicas:

o Es inevitable. Es un fendbmeno en curso y, frente a este, cada organizacion
decide si se convierte en un actor activo y en un protagonista o si asume el rol de un
observador pasivo y se queda por fuera de él.

o Involucra un cambio profundo. No se refiere a modificaciones superficiales
en el modelo de negocio, sino a la reinvencion de la manera en que tradicionalmente ha
funcionado la organizacion con miras al futuro.

o Implica mas que solo tecnologia. No se refiere solo a modificaciones en
materia tecnoldgica, sino a reconsiderar la manera en que se hace la estrategia y los procesos,
a la adaptacion de los comportamientos, de la cultura y de las personas.

Por lo tanto y teniendo en cuenta a Paez Gabriunas et al (2022), el modelo de negocio
basado en la transformacion digital comprende los siguientes aspectos basicos:

o Experiencia del cliente: los consumidores de hoy tienen mas opciones que
nunca. Lo que significa que hay mucho en juego para las empresas no solo para ofrecer
productos o servicios innovadores, sino también para ofrecer interacciones y experiencias
significativas que complazcan a los clientes y fomenten la lealtad a la marca. Las razones por
las que puede elegir uno sobre el otro pueden estar directamente relacionadas con la
transformacion digital de una empresa, ya sea una aplicacion facil de usar, una transaccion

fluida, un buen servicio al cliente o una entrega rapida y eficiente.
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o Experiencia de los empleados: la transformacion digital no solo implica
proporcionar a su fuerza laboral las Ultimas aplicaciones y dispositivos, se trata de crear una
experiencia de empleado simple, moderna y mas satisfactoria. La transformacion digital
puede ayudar a las empresas a proporcionar las herramientas que la gente necesita, con acceso
instantaneo desde cualquier lugar y en tiempo real.

o Optimizacion de procesos: la capacidad de una organizacion para brindar
excelentes experiencias a los empleados y clientes depende de su capacidad para operar sin
problemas. Los flujos de trabajo optimizados, los procesos digitales y las tareas
automatizadas son todas las formas en que las organizaciones pueden crear eficiencias.

o Digitalizacion de productos: este ultimo aspecto se refiere al uso de tecnologia
para mejorar un producto o servicio, como dispositivos conectados de forma inteligente o
activada por voz. La transformacion digital no solo ayuda a las empresas a mantenerse a la
vanguardia de la tecnologia, sino que también crea una infraestructura agil necesaria para

innovar constantemente y adaptarse a los rapidos cambios y demandas de los clientes.

6.4 Estrategias y herramientas de la transformacion digital

La transformacion digital como estrategia empresarial es una ruta que conduce a la
implementacion de multiples tecnologias, pero también, a la realizacion de diversas acciones
en lo social, lo cultural, lo politico, lo econémico, lo ecoldgico y lo normativo, posibilitando
la configuracién de un proceso de adaptacion a las nuevas realidades. Este tipo de
transformacion como sostiene Palacios Acero (2015) implica la reconfiguracion del modelo
de negocio y el surgimiento de nuevos negocios, asi como el establecimiento de mejoras y
nuevas formas de comercializar, comunicarse y de interactuar en todos los sectores y diversos
actores que dan forma a la sociedad de hoy en dia.

De acuerdo con Valderrama (2019) los procesos de transformacion digital incluyen
el desarrollo de nuevos productos que incorporan elementos tecnologicos, los cuales tienen
el potencial de mejorar la experiencia del usuario, lo cual implica reconsiderar los recursos
con los que cuenta la empresa. Suele significar también para las organizaciones adelantar una
variedad de actividades distintas de las usualmente consideradas para llevar a cabo sus
operaciones en la cotidianidad. Entre ellas se encuentran, por ejemplo, la realizacion de

ventas por internet, la mayor delegacion al usuario final en el manejo de sus transacciones,
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la facilitacion de los pagos por internet, la apertura de nuevos canales digitales para atender
las inquietudes y necesidades de los clientes, la aplicacion de algoritmos disefiados para la
automatizacion, el almacenamiento de informacion importante en la nube, la realizacion de
publicidad usando redes sociales y la utilizacion de robots de hardware y software para

optimizar procesos y procedimientos.

6.5 Herramientas digitales para mejorar la experiencia del cliente (Tecnologia para
la gestion del negocio, estrategia de marca en redes sociales y comercio electronico).

Las tecnologias claves para una trasformacion digital deben interactuar y alcanzar
efectos combinatorios, sinérgicos y acumulativos en virtud de su retroalimentacion y siempre
alineadas a las estrategias empresariales.

o Tecnologia para la gestion del negocio. Una herramienta es el sistema de
gestion de procesos de negocio o BPMS, por su nombre en inglés, es la tecnologia
desarrollada para el soporte de la gestion de los procesos de un negocio. De acuerdo con
Cervantes et al (2018), un BPMS tiene tres funcionalidades. La primera es el mapeo del
proceso, donde se identifica cada tarea y su responsable. La segunda es la ejecucion de esos
procesos. El software ayuda a agilizar y automatizar el flujo de informacion y actividades
para la culminacion del proceso. La tercera funcionalidad es el monitoreo del proceso, un
BPMS controla que el proceso cumpla con todos los pasos establecidos generando
indicadores de desempefio. Estos sistemas reducen los costos operativos ya que los procesos
se realizan de manera mas eficiente y al trabajar con un BPMS se apunta a la optimizacion
de las tareas del negocio. El flujo de informacion y productos se realiza de manera agil,
contribuyendo a la reduccion de los tiempos totales del proceso. En general, el rendimiento
también mejora porque hay tareas que no necesitan la intervencion humana que se
automatizan.

o Estrategia de marca en base a las tecnologias de redes sociales. También
denominado la web social, puede conceptualizarse como una red centrada en las personas,
en la comunidad virtual que estas conforman y en la interaccion, la colaboracién y los
servicios con valor agregado que pueden proveerse unos a otros. La importancia que esta

tecnologia tiene para la transformacion digital es tal, que permite eliminar las barreras de
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entrada para que las personas en el sistema econdmico tradicional accedan al mercado, hasta
facilitar la comunicacion de manera sistematica entre todos los agentes.

o Comercio electronico. Hoy dia, tanto las personas como las empresas esperan
poder obtener productos de manera mas rapida, flexible, personalizada, y en el caso de los
consumidores, también con un costo de entrega bajo o nulo. Para lograr ofrecer mejores
servicios a menores costos y tiempos implica la necesidad de maximizar el uso de las
herramientas tecnoldgicas disponibles. En este contexto, la disrupcion digital en logistica
basada en herramientas como big data y plataformas tecnol6gicas conectadas, provee a los
clientes una mejor experiencia al ofrecer, facilidad de acceso, transparencia de precios y
servicio integrado rapido y en tiempo real.

En concordancia con lo anterior Alvarez y Sanchez (2022) agregan que el proceso de
venta en el transporte implica la integracion de herramientas tecnoldgicas para la mejora de
los sistemas logisticos que se caracterizan por un alto nivel de interconexion entre los ambitos
fisicos y digitales. La aplicacion de nuevas tecnologias de comercio electronico mejora la
satisfaccion del cliente y permita identificar nuevos procesos y servicios en los sistemas
logisticos del futuro. Una tecnologia aplicada al comercio electronico es el analytics, el cual,
hace referencia a la capacidad de identificar, analizar y aprovechar la informacion para
agregar valor a una organizacion. Las tecnologias como el big data, analytics, inteligencia
artificial y la computacion en la nube, hacen posible tomar decisiones de manera simultanea
para diferentes procesos, optimizando el desempefio global de la cadena en tiempo real y
todo el proceso de administracion y comercializacion.

La complejidad de las operaciones logisticas implica la generacion de una cantidad
enorme de informacion, debido a que cada dia se realizan millones de envios, cada uno con
caracteristicas Unicas de origen vs destino, peso, tamafio, contenido, entre otros. En este
sentido, existe un gran potencial para usar, aprovechar y explotar esta gran cantidad de
informacion a fin de generar valor a lo largo de la cadena de suministro a través del comercio

electronico junto con las tecnologias de big date y el analytics entre otras.

6.6 Los impactos econdmicos y financieros en el modelo de negocio
La implementacion de estrategias de transformacion digital tiene un impacto

significativo en la logistica y la gestion empresarial, especialmente en lo que respecta al nivel
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de servicio, el valor agregado, los costos y el capital de trabajo. De acuerdo con el estudio
realizado por Knutet et al. (2017), se identificO que estas estrategias conllevan una serie de
beneficios en términos de eficiencia y competitividad para las organizaciones. En cuanto al
nivel de servicio, la transformacion digital permite una mejora sustancial en la experiencia
del cliente. Gracias a la recopilacion y el analisis de datos en tiempo real, las empresas pueden
comprender mejor las necesidades y preferencias de sus clientes. Esto les permite responder
de manera mas rapida y precisa a las demandas del mercado, lo que resulta en una mayor
satisfaccion del cliente y una mayor fidelizacién. La capacidad de interactuar con los clientes
a través de multiples canales digitales también mejora la comunicacion y la personalizacién
de los servicios, lo que a su vez aumenta la lealtad del cliente.

Como sostienen Rodriguez Roncancio y Rodriguez Galeano (2023) la transformacion
digital también aporta un valor agregado significativo a los productos y servicios ofrecidos
por la empresa. Al incorporar tecnologias digitales, las organizaciones pueden mejorar sus
productos y procesos, aumentar la eficiencia y proporcionar soluciones mas innovadoras.
Esto puede diferenciar a la empresa de sus competidores y generar una ventaja competitiva
en el mercado. En términos de costos y capital de trabajo, la transformacion digital ofrece
oportunidades para optimizar las operaciones y reducir los gastos. La automatizacion de
procesos y la implementacion de sistemas de gestion eficientes permiten una mayor
productividad y una reduccion de los tiempos de ciclo. Ademas, la implementacion de
tecnologias avanzadas, como la inteligencia artificial y el analisis de big data, permite tomar
decisiones mas informadas, lo que se traduce en una mejor asignacion de recursos y una

reduccion de costos operativos.

En relaciébn con el capital de trabajo, Daneri Raffo (2020) postula que Ila
transformacion digital puede mejorar la eficiencia en la cadena de suministro y en la gestion
de inventarios. La visibilidad en tiempo real de la demanda y el inventario permite una
planificacion mas precisa, lo que evita la sobre existencia o la falta de stock, optimizando asi
el capital invertido en inventarios. Con respecto a los costos, la optimizacion de los derivados
del transporte y almacenamiento hasta un 30 %, mediante la aplicacion de analitica avanzada
en la optimizacion de la red de suministro y la mejora continua de la automatizacion

inteligente y la productividad del proceso de almacenamiento. También es posible una



21

reduccidn del costo administrativo y un aumento de la agilidad de los ruteos, a través de la
colaboracion de los clientes. Asimismo, se sefiala una automatizacion hasta el 80 % de las
actividades de planeacion, a través de sistemas de analitica avanzada de soporte que permiten
una mayor calidad en comparacién con los procesos realizados manualmente. Finalmente, en
lo que respecta al capital, es factible una reduccién del capital de trabajo necesario, mediante
la implementacién de nuevos algoritmos de planeacion, la reduccion en los tiempos de

entrega y abastecimiento.

6.7 Gestion de pymes en transporte y logistica nacional e internacional

La gestion efectiva de pequefias y medianas empresas (pymes) en el sector de
transporte, ya sea a nivel nacional o internacional, requiere un enfoque integral que abarque
diversos aspectos operativos, estratégicos y tecnologicos. La implementacion efectiva de
estos elementos puede ayudar a estas empresas a enfrentar los desafios del mercado y
capitalizar las oportunidades, promoviendo un crecimiento sostenible y una mayor
competitividad en el sector del transporte. Los aspectos principales son (Pérez Silva, 2023):

1) Planificacion estratégica:

Identificacion de mercados objetivo: analizar y seleccionar mercados especificos
tanto a nivel nacional como internacional, considerando la demanda, competencia y
regulaciones.

Desarrollo de rutas eficientes: disefiar rutas de transporte eficientes, considerando
factores logisticos, costos y tiempos de entrega.

2) Gestion operativa:

Optimizacion de recursos: utilizar tecnologias de gestion de transporte para optimizar
la asignacion de vehiculos, rutas y horarios, maximizando la eficiencia operativa.

Mantenimiento de flotas: implementar un programa de mantenimiento preventivo
para garantizar la fiabilidad y durabilidad de la flota de vehiculos.

3) Logistica y cadena de suministro:

Gestion de inventarios: coordinar eficientemente los niveles de inventario para evitar
excesos o faltantes, optimizando los costos asociados.

Colaboracion con proveedores y socios: establecer relaciones solidas con

proveedores y socios logisticos para garantizar una cadena de suministro fluida y confiable.
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4) Tecnologia y transformacion digital:

Automatizacion de procesos: implementar sistemas de automatizacién para
simplificar procesos operativos, como la facturacion, seguimiento de envios y gestion de
documentos.

loT y seguimiento en tiempo real: utilizar sensores loT para rastrear la ubicacion y
condiciones de la carga en tiempo real, proporcionando visibilidad a lo largo de toda la
cadena de suministro.

Integracion de plataformas: integrar plataformas digitales que faciliten la
colaboracion con clientes, proveedores y socios, mejorando la comunicacién y la eficiencia.

5) Gestion financiera:

Presupuesto y control de costos: establecer un sélido sistema de presupuesto y control
de costos para garantizar la rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo.

Gestion de riesgos: evaluar y mitigar los riesgos financieros y operativos asociados
con las operaciones de transporte nacional e internacional.

6) Cumplimiento normativo y aduanero:

Conformidad con regulaciones: mantenerse actualizado con las regulaciones locales
e internacionales relacionadas con el transporte y la logistica, garantizando el cumplimiento
normativo.

Gestion aduanera: desarrollar procesos eficientes para el despacho aduanero,
minimizando demoras y asegurando el cumplimiento de las normativas aduaneras.

7) Desarrollo del talento y formacion:

Capacitacion continua: proporcionar programas de formacion continua para el
personal, asegurando que estén actualizados en las mejores practicas del sector.

Desarrollo de liderazgo: fomentar un liderazgo efectivo que inspire a los equipos a

adaptarse a los cambios y buscar constantemente mejoras en la eficiencia operativa.

6.8 Factores claves del sector de transporte y logistica que influyen en la
transformacion digital y la innovacion
El mercado de transporte y logistica nacional e internacional presenta desafios Unicos

y oportunidades para las pequefias y medianas empresas (pymes). El enfoque adecuado en el
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nicho de mercado especifico de una empresa pyme en dicho sector, es crucial para abordar
factores clave que influyen en la transformacion digital y la innovacion. Al abordar estos
desafios y aprovechar las oportunidades, las pymes en el transporte y logistica internacional
pueden potenciar su transformacién digital, acelerar la innovacién y competir exitosamente
en un mercado globalizado en constante evolucion. La personalizacion de soluciones
tecnoldgicas segun las necesidades especificas del nicho de mercado juega un papel
fundamental en este proceso (Arjona Blanco, 2023). Los factores claves del nicho de mercado
de transporte y logistica internacional para abordar los elementos que influyen en la
transformacion digital son (Baier et al, 2021):

1) Complejidad de la cadena de suministro internacional:

Desafio: las pymes a menudo enfrentan la complejidad de gestionar cadenas de
suministro que abarcan multiples paises, con regulaciones aduaneras y normativas diferentes.

Oportunidad: la implementacion de sistemas de gestion de transporte y plataformas
de colaboracion en la nube puede simplificar y agilizar la coordinacion de la cadena de
suministro, mejorando la visibilidad y reduciendo los errores.

2) Competencia global y diferenciacion:

Desafio: competir con grandes empresas en el mercado puede ser desafiante para las
pymes en términos de recursos y alcance.

Oportunidad: la adopcién de tecnologias emergentes como 10T y analitica de datos
permite a las pymes mejorar la eficiencia operativa y ofrecer servicios mas personalizados,
diferenciandose en términos de agilidad y adaptabilidad.

3) Costos y rentabilidad:

Desafio: la presion en los margenes de rentabilidad es intensa, especialmente con los
costos asociados con el transporte internacional y los procesos aduaneros.

Oportunidad: la optimizacion de rutas mediante analitica predictiva y la gestion
eficiente de la documentaciébn a través de la automatizaciébn pueden contribuir
significativamente a la reduccion de costos y al aumento de la rentabilidad.

4) Tendencias de sostenibilidad:

Desafio: la creciente conciencia ambiental y las regulaciones mas estrictas demandan

practicas sostenibles en la cadena de suministro.
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Oportunidad: la inversion en flotas de vehiculos mas eficientes y la implementacion
de tecnologias sostenibles no solo cumplen con las regulaciones, sino que también pueden
ser un factor de diferenciacion positivo para las pymes.

5) Adaptacion a las demandas del cliente:

Desafio: los clientes esperan visibilidad y transparencia en tiempo real sobre el estado
de sus envios.

Oportunidad: la integracion de tecnologias como blockchain y sistemas de
comunicacion en tiempo real satisface las demandas de los clientes y construye una

reputacion de confiabilidad y eficiencia.
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7. Metodologia

En el siguiente trabajo se realizara un estudio de caso, que segun Hernadndez Sampieri
y Mendoza (2020), son “estudios que al utilizar los procesos de investigacion cuantitativa,
cualitativa o mixta analizan profundamente una unidad holistica para responder al
planteamiento del problema, probar hipdtesis y desarrollar alguna teoria” (p.1).

Se llevard a cabo una investigacion de tipo no experimental de corte transversal o
transaccional, combinado la utilizacion de técnicas cuantitativas y cualitativas, para formular
estrategias y herramientas de transformacion digital para la empresa TFP Transporte y
Logistica Internacional para el afio 2023, para acelerar el desarrollo de las propuestas de
valor, dominar la experiencia del cliente y optimizar la rentabilidad de manera sostenida en
el tiempo. La investigacion no experimental se basa en la observacion de fendbmenos en su
ambiente natural, por lo cual no se generan situaciones, sino que se observan las situaciones
ya existentes por parte del investigador.

Se adoptard un enfoque mixto- cual cuantitativo- basado en los criterios y ventajas
que proporciona a la investigacion la utilizacion y aplicacion de técnicas cuantitativa como
el cuestionario y cualitativa como la entrevista en profundidad. Ademas, el caracter
transversal elegido para el disefio de la investigacion es relevante porque se busco recolectar
datos en un tiempo determinado, por lo tanto, se considera que la estrategia de investigacion
cual cuantitativo se ajusta con mayor precision a los objetivos de la presente investigacion.
De esta manera, se obtendran datos descriptivos a través de las diferentes perspectivas de los
sujetos de la investigacion.

Por lo tanto, la estructura metodologica del siguiente trabajo se desarrollara de la
siguiente manera:

1) Relevamiento y recoleccion de la informacion acerca de la empresa con
respecto a la mision, vision, valores, estructura interna, entorno, propuesta de valor a través
del analisis de documentos como mapa de procesos, instructivos, politicas de calidad,
balances contables. A continuacion, se amplia como se realiz6 este proceso:

o Analisis de la misidn, vision y valores: Comprender la mision, vision y valores
de la empresa es el punto de partida para la transformacion digital. Estos elementos definen

la razon de ser de la organizacidn, sus objetivos a largo plazo y los principios fundamentales
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que guian sus acciones. El analisis de estos aspectos proporciona una base solida para alinear
la estrategia digital con los objetivos generales de la empresa.

o Estructura interna y cultura organizacional: La estructura organizativa y la
cultura de la empresa juegan un papel crucial en el éxito de la transformacion digital. Es
importante identificar como se toman las decisiones, como fluye la informacion dentro de la
empresa y como se fomenta la innovacion y la colaboracién. Entender la cultura
organizacional ayuda a anticipar posibles resistencias al cambio y permite disefiar estrategias
de comunicacidn y capacitacién adecuadas.

o Entorno y andlisis de la industria: Evaluar el entorno externo de la empresa es
fundamental para comprender las tendencias del mercado, las oportunidades y amenazas, asi
como la posicion competitiva de la empresa. Esto incluye analizar el comportamiento de los
competidores, la evolucion del mercado y las tendencias tecnologicas. Un analisis solido del
entorno permite identificar posibles nichos de mercado y areas de mejora.

o Propuesta de valor y segmentacion de clientes: Entender la propuesta de valor
de la empresa y como se posiciona en el mercado ayuda a definir como la transformacion
digital puede mejorar y enriquecer esta propuesta. También es importante analizar la
segmentacion de clientes para adaptar la estrategia digital a las necesidades especificas de
cada grupo.

o Analisis de documentos clave: Los documentos internos de la empresa, como
mapas de procesos, instructivos, politicas de calidad y balances contables, brindan
informacion valiosa sobre el funcionamiento interno de la organizacion. El analisis de estos
documentos permite identificar areas de mejora, identificar procesos ineficientes y detectar
oportunidades para la optimizacion y automatizacion.

En esta etapa inicial de relevamiento y recoleccion de informacién, es fundamental
involucrar a todos los actores relevantes dentro de la empresa, desde la alta direccion hasta
el personal operativo. La colaboracidn y la comunicacion efectiva son clave para obtener una
vision integral de la organizacién y garantizar que todos los aspectos relevantes se tengan en
cuenta al desarrollar la estrategia de transformacion digital. En conclusion, el relevamiento
y la recoleccion de informacion son fundamentales para sentar las bases de una
transformacion digital exitosa. Al comprender en profundidad la mision, visidn, estructura

interna, entorno y propuesta de valor de la empresa, se pueden identificar oportunidades y
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desafios, lo que permite disefiar una estrategia digital solida y alineada con los objetivos de
la organizacion. El andlisis de documentos clave proporciona datos concretos para optimizar
procesos y mejorar la eficiencia operativa. Todo este conocimiento se convierte en el
fundamento para una implementacidn exitosa y una transformacién digital que aporte valor

y ventajas competitivas a la empresa.

2) Diagnostico de la situacion actual de la organizacion

Este apartado tiene como finalidad identificar y analizar las estrategias de
transformacion digital para determinar cuales son las que requiere la organizacién para el
nuevo modelo de negocio basado en la transformacion digital. Para ello, en el caso de estudio,
el instrumento o técnica que se utilizara para la recoleccion de datos en la primera muestra
estara conformada por 30 clientes y 11 proveedores a través de un cuestionario (ver anexo A
y B), el cual estara conformado por preguntas. En la segunda muestra abarca el gerente y jefe
de administracion, por lo que se utilizara la entrevista (ver anexo C) como instrumento de
recoleccion de datos, dado que la misma es mas intima, flexible y abierta, la cual se define
como “una reunién para conversar e intercambiar informacién entre una persona, el
entrevistador, y otra, el entrevistado u otros entrevistados” (Hernandez Sampieri y Mendoza,
2020, p.403). Esta técnica se fundamenta en una guia general de contenido donde el
entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla, las preguntas abiertas no delimitan
de antemano las alternativas de respuesta, por lo cual el nUmero de categorias de respuesta
es muy elevado proporcionando una informacién mas amplia y son particularmente Utiles

cuando no tenemos informacidn sobre las posibles respuestas de las personas.

3) Implementacion de las estrategias de transformacion digital

En esta etapa se implementaran las herramientas digitales seleccionadas como la
tecnologia para la gestion del negocio, estrategia de marca en redes sociales y el comercio
electronico. Estas herramientas se eligieron en funcion de los objetivos estratégicos definidos

durante el proceso de relevamiento y recoleccion de informacion.

o Tecnologia para la gestion del negocio: La implementacion de tecnologias

para la gestion del negocio es fundamental para mejorar la eficiencia y la productividad en
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diversas areas de la empresa. Estas herramientas pueden incluir sistemas de planificacion de
recursos empresariales (ERP), soluciones de gestion de la cadena de suministro y plataformas
de andlisis de datos, entre otras. La adopcion de estas tecnologias ayuda a optimizar procesos
internos, reducir costos y tomar decisiones basadas en datos.

Asi, al usar un sistema ERP se hace posible abordar la gestion de acciones
comerciales, tareas administrativas y funciones operacionales con mucha mas eficacia, dado
que este sistema aporta una gran cantidad de beneficios, tales como: definir y centralizar
metas, detectar formas de reducir costos empresariales, aumentar la rentabilidad de los
productos, posibilitar trazabilidad de las cadenas de suministro y la logistica en general, entre
otros. De esta manera, los sistemas ERP son herramientas muy Utiles para simplificar y

agilizar diversas tareas, asi como optimizar las mismas, considera Martinez Buleo (2016).

A continuacion en la tabla 1 se presentan los diferentes sistemas de ERP utilizados

en Argentina.

Tabla 1
Sistemas ERP
SAP . Sistema
Oracle . Microsoft .
. Business . Tango Bejerman ODOO
Netsuite Dynamics )
One Gestion
Es una Una Microsoft Tango Es un
solucion solucion Dynamics | Gestion es software
integral de integral y | ERP es una | un software empresarial
gestion econémica gama de ERP que de codigo
empresarial para productos | brinda a las Es un abierto y
en la nube | administrar | de gestiobn | empresas y sistema de sin costos
que permite | eficienteme | empresarial | pequefias y estion de licencia
a las nte todas gue se medianas rrgllo dular que brinda
organizacio las enfoca en empresas . ' | una gestion
; ) . configurabl .
Definicien | MES Melorar | operacione medianas | (PyM E_s) la ey eficaz de
su s de una empresas, capacidad adaptable toda la
eficiencia pequefia asi como de llevar a P empresa.
4 - segun las
mediante la | empresa, | enfilialesy | cabo una . Este
X A L necesidade .
automatiza | abarcando | divisiones | administrac sistema
s, - - s de cada
cién de contabilida | de grandes iény empresa avanzado
procesos dy organizacio control presa. tecnoldgica
clavey finanzas, nes. Estos completo mente
proporcion | adquisicion | productos de integra
a una es, estan multiples todos los
vision en inventario, disefiados | unidades de procesos
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tiempo real ventas y para la negocio. empresarial
del gestion de | planificacié | Con Tango es,
desempefio clientes, n de Gestién, las ofreciendo
operativo y hasta recursos | organizacio integracion,
financiero. | generacion | empresarial | nes pueden capacidad,
de informes esy gestionar una interfaz
y analisis. ofrecen de manera intuitiva,
soluciones integral flexibilidad
integradas | diferentes y
que aspectos de liberandote
abarcan su de las
varios operacion, restriccione
aspectos de como s del
la finanzas, proveedor.
administrac | contabilida Ademas,
i6n, como d, conecta a
finanzas, inventario, los
contabilida ventas, usuarios,
d, recursos | comprasy clientes y
humanos, recursos proveedore
cadena de humanos. s, sin
suministro, Este incurrir en
ventas y sistema gastos de
marketing. | ERP ofrece licencia. Es
Microsoft una una
Dynamics solucién solucién
ERP integrada técnica
permitea | que permite avanzada
las a las con
empresas empresas inteligencia
optimizar optimizar de
sus sus negocios,
operacione | procesos, personaliza
s, mejorar | mejorar la ciony
la eficiencia y posibilidad
eficiencia y tomar de
tomar decisiones expansion.
decisiones | estratégicas
estratégicas | basadas en
basadas en datos
datos en precisos y
tiempo actualizado
real. S.
L Gestién Tesoreria Tableros de
Gestion . . - Ventas y
financiera flnar)(flera Venta_y Contabilida cuentas por Congrol
Gestion Gestion de markgtl_ng d cobrar Ges_tlon de
] . ventas y Servicio Flujo de Clientes
Maodulos | Empresaria . . . Ventas y
| Global clientes Finanzas Caja cuentas por Control de
i Control de | Cadenade | Tango Net Stock
Gestion de . cobrar L
inventario | CCMPras e Suministro | Tango Net Finanzas Contabilida
inventario Compras d
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Gestion de | Control de Administra | Contabilida | Gestién de
pedidos compras e dor de d Suscripcion
Gestion de | inventario Importacio | Impuestos es
lacadena | Control de nes Comercio | Facturacion
de compras e Gestién de exterior Mesa de
suministro | inventario Proveedore | Produccion Ayuda
Gestion de | Control de S Ventasy | Gestion de
almacenes | compras e Administra | cuentas por Ventas
Procuracié | inventario cion de cobrar Gestion de
n Ventas Activo fijo Ventas
Administra | Recursos | eCommerc
dor de humanos | e Integrado
Activo Fijo | Mo6dulo Bl | Gestion de
Considerac | (Inteligenci | Proyectos
ion del a
I.LV.A. Empresaria
Considerac )]
i6n del
LV.A.
Administra
dor de
sucursales
y sede
central
Opciones Pruepa No pru_eba No pru_eba No pru_eba Pruepa Pruepa
Gratuita Gratuita Gratuita Gratuita Gratuita Gratuita
Instalacién gqgsleg 3 a 6 meses 2 meses 3semanas | 3semanas | 3 semanas
Mantenimi NO. Co:;to
ento NO 102 20% S| Con costo S| S|
incluido de_l precio adicional
inicial
Gratuito las
Asistencia | Concosto | Gratuitoel | Concosto | Concosto | Con costo primeras
técnica adicional | primer afio | adicional adicional adicional tres
semanas
App movil Sl Sl Sl Sl Sl Sl

Fuente: Elaboracion propia (2023).

A continuacion, se presenta una tabla de doble entrada que compara diferentes

sistemas de gestion empresarial (ERP) y las necesidades desde el punto de vista del usuario,

junto con una calificacién que indica si la funcionalidad es un requisito (must have), algo

deseable (nice to have) o relevante pero no indispensable (relevant).
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Tabla 2
Comparacion sistemas de gestion empresarial (ERP) y las necesidades desde el punto de

vista del usuario

SAP . Sistema
Funcionalidad ch)egﬁ:fe Business E\)/I 'ﬁ;?z?g Tango Bejerman ODOO
One y Gestién
(_3est|on qle Must have | Must have | Must have | Must have | Must have | Must have
inventario
Ge\:/s;:wcigsde Must have | Must have | Must have | Must have | Must have | Must have
Gce;;:gr:acie Must have | Must have | Must have | Must have | Must have | Must have
Contabilidad Must have | Must have | Must have | Must have | Must have | Must have
f.G estl_o n Must have | Must have | Must have | Must have | Must have | Must have
inanciera
nglt irc;)a: dde Relevant Relevant Relevant | Must have | Relevant Relevant
Gestion de Relevant Relevant | Must have | Must have | Relevant Relevant
proyectos
Gestion de
recursos Relevant Relevant Relevant | Must have | Relevant Relevant
humanos
Ge_stlon_qle Relevant Relevant | Must have | Relevant Relevant Relevant
activos fijos
Integracién con Nice to Relevant Relevant Nice to Nice to Nice to
CRM have have have have
Personalizacion Nice to Nice to Nice to Nice to
s Relevant Must have
y flexibilidad have have have have
. Nice to Nice to Nice to Nice to Nice to
Soporte técnico Must have
have have have have have
Costo de
. ., Relevant Relevant | Must have | Relevant Relevant Relevant
implementacion
COSt.O S q? Relevant Relevant | Must have | Relevant Relevant Relevant
capacitacion
COSt.OS d_e Relevant Relevant | Must have | Relevant Relevant Relevant
actualizacion

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Bejerman ha demostrado ser una opcion sélida debido a su amplia gama de
funcionalidades para la gestion financiera, contabilidad, facturacion, compras, ventas y mas.
Ademas, Bejerman se adapta de manera idonea a las necesidades especificas del sector de
transporte y logistica, lo cual es esencial dado que estas empresas suelen tener requerimientos

particulares y distintos a los de otras industrias. La flexibilidad de Bejerman se convierte en
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un factor crucial, ya que ofrece soluciones personalizadas que se ajustan a los desafios y
dindmicas propias de este sector. Al proporcionar opciones de precios accesibles, Bejerman
se vuelve especialmente atractivo para las empresas de transporte y logistica, permitiéndoles
acceder a una herramienta de gestion de alta calidad sin incurrir en costos excesivos. Este
enfoque asequible es fundamental para facilitar la transformacién digital de estas empresas,
brindandoles la posibilidad de adoptar tecnologias avanzadas sin sacrificar su rentabilidad.
Asimismo, la disponibilidad de un equipo de soporte técnico capacitado es esencial en el
proceso de implementacion de un sistema de gestion. Bejerman se destaca en este aspecto al
contar con un equipo de profesionales preparados para ofrecer asistencia oportuna y resolver
cualquier problema que pueda surgir durante la integracién y utilizacion del software en el
ambito de transporte y logistica. Esta capacidad de respuesta garantiza una transicion suave
hacia la transformacion digital, asegurando que la empresa cuente con el respaldo necesario
para superar cualquier desafio tecnologico.

o Estrategia de marca en redes sociales: Las redes sociales se han convertido en
un canal de comunicacion clave para las empresas en la era digital. La implementacion de
una estrategia de marca en redes sociales implica establecer una presencia activa y coherente
en las plataformas relevantes para el negocio. Esto incluye la creacion de contenido relevante
y atractivo, la interaccion con los seguidores y clientes, y el uso de publicidad en redes
sociales para llegar a audiencias especificas. Una estrategia de redes sociales efectiva puede
aumentar la visibilidad de la marca, mejorar la reputacion en linea y fortalecer el compromiso
con los clientes.

o Comercio electronico: La implementacion de una plataforma de comercio
electronico permite a la empresa vender sus productos o servicios en linea. Esto amplia
significativamente el alcance del negocio, ya que se puede llegar a clientes en diferentes
regiones y paises. Ademas, el comercio electronico ofrece una experiencia de compra
conveniente y personalizada para los clientes, lo que puede aumentar las ventas y la
fidelizacion. La implementacion de un comercio electronico exitoso requiere una
infraestructura sélida, una navegacion intuitiva y opciones de pago seguras.

Es importante destacar que la implementacion de estas herramientas digitales se
realizard de manera planificada y gradual. Cada herramienta debe integrarse cuidadosamente

con los procesos y sistemas existentes en la empresa. Ademas, es fundamental capacitar al
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personal para utilizar adecuadamente estas herramientas y asegurar que se obtengan los
resultados esperados. Durante la etapa de implementacion, es crucial monitorear y medir el
desempefio de las herramientas digitales y su impacto en el negocio. Esto permitira realizar
ajustes y mejoras segun sea necesario para lograr los objetivos de transformacién digital
establecidos. La implementacion exitosa de estas herramientas digitales puede marcar la
diferencia en el éxito de la transformacion digital de la empresa y su capacidad para adaptarse

al entorno digital en constante evolucion.

4) Comunicacion y Capacitacién a todos los involucrados

La etapa de comunicacién y capacitacion es un pilar fundamental en el proceso de
transformacion digital de una empresa. Esta fase es esencial para garantizar el éxito del
proyecto y asegurar que todos los involucrados comprendan la importancia de la
transformacion, esten alineados con los objetivos y adquieran las habilidades necesarias para
adoptar las nuevas herramientas digitales y procesos. Para llevar a cabo una efectiva
comunicacion y capacitacion, se debe realizar una cuidadosa planificacion. En primer lugar,
es crucial definir los objetivos especificos de esta etapa e identificar a todos los grupos de
interés involucrados en el proceso de transformacion, incluyendo la alta direccién, los
empleados, los proveedores y los clientes.

Un mensaje claro y convincente sobre la importancia y los beneficios de la
transformacion digital debe ser creado y transmitido a través de diversos canales de
comunicacion, tales como correos electronicos, reuniones, intranet, carteleras y
presentaciones. La comunicacion bidireccional también es fundamental, permitiendo a los
empleados hacer preguntas y proporcionar retroalimentacion, lo que fomenta la transparencia
y la confianza.

La capacitacion es otro aspecto esencial de esta etapa. Se deben identificar las
habilidades digitales necesarias para cada grupo de empleados y disefiar programas de
formacién adecuados. Es importante ofrecer capacitacion tanto en linea como presencial,
para adaptarse a las necesidades y preferencias de los empleados. Proporcionar recursos y
materiales de capacitacion, como tutoriales, manuales y videos, facilita el aprendizaje

continuo y refuerza el conocimiento adquirido.
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La creacion de embajadores digitales, es decir, empleados entusiastas y con
habilidades digitales avanzadas, que puedan actuar como lideres y mentores, es una estrategia
efectiva para impulsar la adopcion de las nuevas tecnologias y practicas digitales en toda la
organizacion. Estos embajadores pueden brindar apoyo y orientacién a sus compafieros,
compartir mejores practicas y ayudar a superar posibles resistencias al cambio.

Reconocer y recompensar los logros y avances en la adopcion de las herramientas
digitales y en la aplicacién de nuevas habilidades es una practica motivadora y positiva que
impulsa el compromiso y el entusiasmo de los empleados hacia la transformacion digital.

La etapa de comunicacion y capacitacién no debe considerarse como un evento
puntual, sino como un proceso continuo. Es importante mantener una comunicacién
constante a medida que avanza la transformacién digital, para mantener a todos los

involucrados informados sobre los logros alcanzados y los préximos pasos a seguir.

5) Evaluacion de resultados

Durante la etapa de analisis econdmico y financiero del nuevo modelo de negocio
basado en la transformacion digital, se llevara a cabo una evaluacion exhaustiva para medir
el impacto y la viabilidad de la transformacion digital en términos economicos y financieros.
Para ello, se utilizaran indicadores clave de desempefio que permitan cuantificar y evaluar
los resultados obtenidos. Uno de los indicadores mas relevantes en este contexto es la
rentabilidad operativa, pero también se pueden considerar otros indicadores financieros como
el margen de beneficio bruto, el flujo de caja libre, entre otros. Veamos cdmo se desarrolla
esta etapa:

o Identificacion de indicadores clave: En primer lugar, se seleccionaran los
indicadores clave gue seran utilizados para medir el impacto de la transformacion digital en
la rentabilidad operativa y otros aspectos financieros. Estos indicadores deben ser coherentes
con los objetivos y metas establecidos durante la etapa de planificacion de la transformacion
digital.

o Analisis del impacto en la rentabilidad operativa: La rentabilidad operativa se
refiere a la capacidad de la empresa para generar ganancias a partir de sus actividades
operativas antes de considerar los gastos financieros e impuestos. Durante la transformacion

digital, se evaluard como esta afecta la eficiencia y productividad de los procesos internos,
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lo que puede conducir a una mejora en la rentabilidad operativa. La implementacion de
herramientas digitales que optimicen la gestién de recursos reduzca los tiempos de ciclo,
mejoren la toma de decisiones y aumenten la eficiencia, puede tener un impacto positivo en

la rentabilidad operativa.

o Proyecciones financieras: Se realizaran proyecciones financieras basadas en
los resultados obtenidos del andlisis de los indicadores clave. Estas proyecciones ayudarén a
estimar como se espera que el nuevo modelo de negocio impacte en los resultados financieros
de la empresa a medio y largo plazo. Las proyecciones financieras permitiran a la empresa
tomar decisiones informadas sobre como ajustar y mejorar la estrategia digital para alcanzar
los objetivos financieros establecidos.

o Analisis de riesgos financieros: Durante la transformacion digital, también se
evaluaran los riesgos financieros asociados con la adopcion de nuevas tecnologias y modelos
de negocio. Es importante identificar y mitigar posibles riesgos que puedan afectar
negativamente la rentabilidad y la estabilidad financiera de la empresa.

o Toma de decisiones basada en datos: La etapa de andlisis econdmico y
financiero proporcionara a la empresa informacion valiosa para la toma de decisiones
estratégicas. Los resultados obtenidos a través de los indicadores clave y las proyecciones
financieras seran fundamentales para evaluar el retorno de la inversion y ajustar la estrategia
digital seglin sea necesario para maximizar el rendimiento financiero.

En conclusion, la etapa de analisis econdmico y financiero es esencial para evaluar el
impacto de la transformacion digital en la rentabilidad operativa y otros aspectos financieros
de la empresa. Los indicadores clave y las proyecciones financieras proporcionan
informacion valiosa para tomar decisiones informadas y ajustar la estrategia digital para
lograr los objetivos establecidos. Un analisis exhaustivo y una planificacion financiera
adecuada son fundamentales para asegurar que la transformacion digital sea sostenible y

genere valor a largo plazo para la empresa.

6) Ajuste del modelo
Una vez que se han completado todas las etapas del trabajo de transformacion digital

y se han obtenido las conclusiones, es fundamental realizar una reflexion critica sobre el
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proceso Y los resultados obtenidos. Esta reflexion permitird identificar las reas de mejora y
los posibles ajustes que se pueden realizar al modelo de transformacion digital para lograr
mejores resultados en el futuro. Esta fase de mejora continua es esencial para mantener la
relevancia y competitividad en un entorno digital en constante evolucion. A continuacion, se
detallan algunos aspectos clave a considerar durante esta etapa:

o Evaluacion de resultados: Es fundamental evaluar los resultados obtenidos a
partir de la implementacion del modelo de transformacion digital. Esto incluye analizar el
impacto en los indicadores econdémicos y financieros, asi como en el rendimiento operativo
y la satisfaccion del cliente. Comparar los resultados obtenidos con los objetivos establecidos
durante la planificacion permitird identificar las brechas y areas de mejora.

o Feedback de los involucrados: Obtener feedback de todos los actores
involucrados en la transformacion digital es esencial para comprender como se ha percibido
el proceso y qué aspectos se pueden mejorar. El feedback de los empleados, clientes,
proveedores y otras partes interesadas puede proporcionar informacion valiosa sobre las
fortalezas y debilidades del modelo implementado.

o Identificacion de oportunidades de mejora: Basado en la evaluacion de
resultados y el feedback recibido, se deben identificar las oportunidades de mejora en el
modelo de transformacion digital. Esto puede incluir ajustes en la estrategia, la incorporacion
de nuevas tecnologias, cambios en la capacitacion y comunicacion, entre otros aspectos.

o Aprendizaje de las mejores préacticas: Es importante estudiar las mejores
practicas en transformacion digital en la industria y en otros sectores. Aprender de las
experiencias exitosas de otras empresas puede proporcionar ideas y enfoques innovadores
que se pueden aplicar al modelo propio.

o Plan de accion para la mejora continua: Una vez identificadas las
oportunidades de mejora y las mejores practicas, es fundamental elaborar un plan de accion
para la mejora continua. Este plan debe establecer claramente los objetivos, las acciones a
tomar, los responsables y los plazos para su implementacion.

o Flexibilidad y adaptabilidad: La mejora continua en la transformacion digital
requiere de una mentalidad flexible y adaptable. El entorno digital esta en constante cambio,
por lo que la empresa debe estar dispuesta a ajustar su modelo de transformacion para

adaptarse a las nuevas tendencias y desafios.
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o Monitoreo y medicion: Durante la fase de mejora continua, es esencial
continuar con el monitoreo y medicion de los resultados. Esto permitird evaluar el impacto

de las mejoras implementadas y ajustar el enfoque en funcién de los resultados obtenidos.
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8. Relevamiento y recoleccion de la informacion

8.1 Breve descripcion de la empresa

La operacion integral de la cadena logistica es el objetivo de la empresa, la cual tiene
una gran experiencia. La empresa en cuestion actla como operador logistico integral
aceptando las responsabilidades y desafios al brindarle a los clientes los servicios necesitan.
Cuenta con una flota propia de camiones de gran porte afectadas al trafico internacional.
Todas las unidades cuentan con permiso de tréfico internacional extendido por la Comision
Nacional de Regulacion Del Transporte a Chile, Bolivia, Paraguay y Brasil.

La empresa cuenta con parque rodante apto para todo tipo de carga (contenedores,
carga ensacada, maquinarias, carga palletizada, etc.). La oferta no es solamente el transporte
sino todos los servicios que la carga requiere dentro del &mbito nacional internacional.
Recepcion y despacho de CNTR, consolidacion y desconsolidaciones, agenciamiento
maritimo, aéreo, terrestre, servicios aduaneros de importacion / exportacion y proyectos de
ingenieria de transporte acordes a las necesidades del cliente.

La empresa cuenta con las siguientes oficinas:

o Oficina de gestion administrativa Buenos Aires: Oficina en Capital Federal se
encarga de la cobranza, tramitacion y gestion administrativa en la zona portuaria.

o Oficina de recepcion y terminal de containers refrigerados Tucuman:
ubicados en la estacion Tucuman del NCA (Nuevo Central Argentino), las instalaciones
permiten la operacion de TREX (Tren refrigerado expreso) hasta su entrega a puerto ademas
de movimiento de contenedores y mercaderias en general.

o Oficina Santiago De Chile: Oficinas en Santiago de Chile de representante
legal, que realiza la gestion administrativa con clientes y proveedores.

o Oficinas en Iquique Y Antofagasta (Chile): Oficinas de gestion aduanera,
coordinacion, entrega y recepcion de carga.

o Oficina central Salta: En ella se centraliza la comercializacion, operacion de
todas las cargas, dotada de 4800 m2 de depdsitos cubiertos para la consolidacion,
desconsolidacién y almacenaje de mercaderias. Ademas, consta con el equipamiento para el
movimiento de todo tipo de carga, Big Bags, Pallets, Cargas Pesadas, Transferencia de

combustibles liquidos, acidos y Bascula. Todo en un predio de 3 ha.
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Los servicios que la empresa ofrece son los siguientes:

o Unidades moviles: A fin de atender las necesidades de los clientes en los
puntos que sean necesarias, las unidades méviles estan capacitadas para asesorar, coordinar,
realizar transferencias, embarque y desembarque de mercaderias en general y se equipan para
cada una de ellas en particular.

o Division camiones: La moderna flota de camiones de TFP permisionados para
los paises del Mercosur complementan al transporte maritimo y ferroviario permitiendo el
retiro o entrega de mercaderias en las Plantas o depdsitos de los clientes.

o Subdivision construcciones: Ante las necesidades de adecuar las instalaciones
a la logistica del transporte, la Empresa esta capacitada para la construccion de estructuras
ferroviarias, manutencion y modificacion de estas, cerrando de esta manera el servicio
completo pensado en agilizar el movimiento de las mercaderias de los clientes.

o Ing. de transporte: El departamento de Ingenieria se encarga del disefio mas
adecuado para el transporte de su carga tratando de optimizar el servicio para el menor costo
del cliente.

o Gestion aduanera: La empresa cuenta con una red de estudios aduaneros
contratados a los fines de poder prestar un servicio completo al cliente centralizando toda la
responsabilidad en nuestra empresa.

o Gestion de fletes maritimos: Se realizan alianzas estratégicas con empresas
maritimas y armadores de primer nivel con el objeto de cubrir la totalidad del transporte
gestionando la entrega de la carga en el destino que este requiera.

o Experiencia en transporte minero y cargas peligrosas: Tincal, Ulexita, Perlita,
Sal, Clinker, Hidroboracita, Nitrato de Sodio, Soda Caustica, Nitrato de Amonio, Diluyente,
Acido Clorhidrico, Gas Licuado de Petroleo, Gas Oil, Fuel Oil, Alcohol, Fertilizante,
Neobora, Cloruro de litio, Carbonato de Litio, Soda ASH, Cemento, Sop-G, etc.

o Otras cargas: contenedores refrigerados, tuberia, maiz, soja, trigo, cartamo,
poroto, tabaco, repuestos, arroz, harina, azlcar, fideos, muebles, aceite, polietileno, etc.

o Almacenaje: La empresa cuenta con 4.800 m2 de depositos cubiertos con los
equipos necesarios para el movimiento de todo tipo decargas (big bags, pallets, granel, etc.)

o Distribucién: La empresa realiza fraccionados de las cargas y entregas de

acuerdo con lo requerido por el cliente con unidades acorde al volumen de estas.
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Organigrama

Figura 1

Organigrama TFP Transporte y Logistica Internacional
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Bascula: En el predio logistico se instalé una balanza electronica de Gltima
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Fuente: Elaboracién propia (2023).

Los proveedores son empresas o individuos que suministran bienes o servicios a otras

empresas 0 consumidores. En la tabla 3 los proveedores mencionados son aquellos que

suministran repuestos y servicios de mantenimiento para diferentes industrias, especialmente

en el &mbito automotriz.

Proveedores de repuestos: estos proveedores se especializan en suministrar

repuestos para vehiculos y equipos. Los repuestos son componentes que se utilizan para

reemplazar partes desgastadas o dafiadas en un vehiculo o maquinaria, permitiendo su
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correcto funcionamiento y prolongando su vida util. Algunos ejemplos de proveedores de
repuestos en la lista son Mercedes Diesel, Diesel La Veloz, Diesel Jujuy, Frenos América,
Lafer, Alejandro Martinez y La Roca Neumaticos. Cada uno de estos proveedores ofrece una
variedad de repuestos que pueden incluir desde piezas mecanicas como filtros, correas y
frenos, hasta repuestos especificos de neumaticos y otras partes del vehiculo.

o Proveedores de mantenimiento: Estos proveedores, en cambio, se enfocan en
brindar servicios de mantenimiento para vehiculos y equipos. EI mantenimiento es un
conjunto de actividades que se realizan periddicamente para asegurar el correcto
funcionamiento, seguridad y eficiencia de los vehiculos o0 maquinarias. Los proveedores de
mantenimiento en la lista incluyen a Taller Torceria Santa Rosa, Lonera Marcos, J.D.G. y
Radiadores Domingo. Estos proveedores pueden realizar servicios de mantenimiento como
revision de sistemas mecanicos, reparaciones, ajustes, alineaciones, entre otros. La inclusion
de "Repuestos - Mantenimiento™ en el rubro de Frenos América indica que este proveedor
ofrece tanto repuestos como servicios de mantenimiento, lo que sugiere una oferta integral

para las necesidades de los clientes.
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Tabla 3
Lista de proveedores
Proveedor Rubro
Mercedes Diesel Repuestos
Diesel La Veloz Repuestos
Diesel Jujuy Repuestos
Frenos América Repuestos - Mantenimiento
Lafer Repuestos
Alejandro Martinez Repuestos
La Roca Neumaticos Repuestos

Taller Torceria Santa Rosa

Mantenimiento

Lonera Marcos

Mantenimiento

J.D.G.

Mantenimiento

Radiadores Domingo

Mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Los proveedores mencionados en la lista ofrecen productos y servicios

esenciales para mantener y mejorar el rendimiento y la funcionalidad de vehiculos y

maquinarias en diferentes sectores industriales. Al contar con una lista de proveedores

confiables y especializados en repuestos y servicios de mantenimiento, las empresas pueden

asegurar una operacion eficiente y segura de sus activos, lo que contribuye al éxito y la

sostenibilidad de sus operaciones en el mercado.

Clientes
. INGENIO LEDESMA S.A.l.C.A.
. INGENIO TABACAL S.A.

. ORICA DE ARGENTINA S.A.

. SOQUIMICH ARGENTINA S.R.L.
. SOQUIMICH NITRATOS DE CHILE S.A.

. GLENCORE ARGENTINA S.A.
. YUSIN S.A.

. MOLINOS ARROCEROS DEL LITORAL S.A.

. CITRICOS S.A.
. CITRUSVIL S.A.
. COOPERATIVA SAN MIGUEL
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. AGROSUMA S.A.

. HYDRO AGRI DE ARGENTINA S.A.

. EMERGER S.A.

. COOPERATIVA TABACALEROS DE SALTA
. TRANSUNION S.A.

. TERMOANDES S.A.

. CITRUSALTAS.A.

. SEMILLERIAS FLORENZA S.A.

. PECOM ANERGY S.A.

. SANTIAGO SAENZ Y CIA.

. AGD

. NUEVO CENTRAL ARGENTINO S.A. (FF.CC.)
. BUNGE ARGENTINA S.A.

. MEMO INC. (Chile)

o COMERCIAL CHACAO LTDA.(Chile)

. EL KAYSSER (Chile)

. SAGEMAR LTDA.(Chile)

o E.D. & F MAN CHILE Ltda. (Chile)

o PCS Yumbes Ltda. (Chile)

Politica de calidad

TFP, como empresa dedicada a la gestion de transporte internacional de cargas,
considera como pilares fundamentales de su servicio la calidad, productividad, satisfaccion
de sus clientes, la seguridad de su personal y la proteccién del medio ambiente. Por ello,
como marco de trabajo para todos los que forman parte de TFP, se establecen los siguientes
puntos de politica:

o Cumplir con toda la normativa legal nacional e internacional que regula el

servicio.



44

o Brindar un servicio de logistica y transporte acorde a las expectativas de los
clientes, intentando en lo posible superarlas y generar en él seguridad y confianza al dejar en
las manos la conformidad de los clientes.

o La capacitacion del personal es fundamental para alcanzar los objetivos de
calidad y la actitud de trabajar en forma segura y en condiciones ambientales aceptables
internamente y para la sociedad actual y futura.

o Disminuir el nimero y gravedad de las lesiones laborales, el adecuado control
de los riesgos profesionales debe ser parte de la cultura que se desea incorporar, se basa en
el interés de preservar la integridad fisica y mental de los trabajadores, manteniendo en alto
la productividad y motivacion de estos.

o Trabajar continuamente en conjunto con los proveedores para asi lograr

alcanzar el punto 6ptimo de eficacia en los procesos.

° Alcanzar, con el cumplimiento de los puntos anteriores, la mejora continua en

la calidad y excelencia de las actividades que TFP realiza.

Mapa de procesos de TFP logistica y distribucion

El mapa de procesos de TFP logistica y distribucion es una herramienta esencial que
proporciona una vision clara y sistémica de como se desarrollan las operaciones logisticas y
la distribucién de bienes en la empresa. Este mapa representa graficamente los procesos y
actividades clave involucrados en la gestion eficiente de la cadena de suministro, mostrando
cémo se interrelacionan y fluyen las distintas etapas del proceso.

En primer lugar, los procesos de recepcion de mercancias son fundamentales para el
correcto funcionamiento de la cadena de suministro. Aqui, se lleva a cabo la recepcion y
registro de los bienes recibidos de proveedores, asi como la verificacion de la calidad y
cantidad de los productos. Ademas, se realiza el almacenamiento temporal de las mercancias
recibidas, preparandolas para el siguiente paso.

Los procesos de almacenamiento son clave para la organizacion y clasificacion
eficiente de los productos en el almacén. Esto incluye el control de inventario y la gestion de
stocks, asegurandose de que los productos estén disponibles y accesibles cuando se necesiten.

Asimismo, se mantiene el almacén seguro y en 6ptimas condiciones.
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La etapa de preparacion de pedidos es crucial para atender las demandas de los
clientes de manera eficiente. Aqui, se reciben las 6rdenes de compra o pedidos, se seleccionan
y recogen los productos solicitados y se procede a empacar y preparar los pedidos para el
envio.

Los procesos de distribucion y transporte son esenciales para garantizar la entrega
oportuna de los productos a los clientes. Se realiza la planificacion de rutas y horarios de
entrega, la carga y descarga de los vehiculos de transporte y finalmente la entrega de los
pedidos a los clientes.

La etapa de control y seguimiento es vital para mantener el proceso logistico bajo
control y asegurarse de que todo funcione correctamente. Aqui, se monitorea en tiempo real
las operaciones logisticas, se controla la eficiencia y se verifica el cumplimiento de los
tiempos de entrega. Si surgen desviaciones o problemas, se toman acciones correctivas para
resolverlos de manera efectiva.

En paralelo, los procesos de gestion administrativa se encargan de todo el registro y
seguimiento de documentos relacionados con la logistica y distribucion. Esto incluye
aspectos como la facturacion y gestion de pagos, asi como la gestion de contratos y acuerdos
con proveedores y clientes.

Finalmente, se encuentra la etapa de mejora continua, que es un proceso ciclico que
busca identificar oportunidades de mejora en el proceso logistico. Se implementan acciones
correctivas y preventivas para optimizar el funcionamiento de la cadena de suministro y se
mide y evalla periodicamente el desempefio logistico para garantizar una mejora continua y
una mayor eficiencia.

En conclusion, el mapa de procesos de TFP logistica y distribucion es una
herramienta valiosa que facilita la comprension de como se llevan a cabo las operaciones
logisticas y la distribucién en la empresa. Mediante la visualizacion de las diferentes etapas
y flujos de trabajo, este mapa permite identificar areas de mejora, optimizar la cadena de
suministro, reducir tiempos y costos, y garantizar la satisfaccion de los clientes. Asimismo,
promueve la coordinacién y comunicacion entre los distintos departamentos involucrados en
el proceso logistico y fomenta una cultura de mejora continua en la empresa para mantenerse

competitivos en el mercado.
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Figura 2
Mapa de procesos de TFP Logistica y Distribucion
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

8.2 Encuestas a nivel clientes

En el siguiente analisis, se presentan las respuestas recopiladas a través de
cuestionarios dirigidos a los clientes de la empresa TFP. Estos cuestionarios tienen como
objetivo explorar la percepcion de los clientes en varios aspectos clave, como la
comunicacion con la empresa, la calidad de los servicios, la estrategia de transformacion
digital y las prioridades comerciales a mediano y largo plazo. Ademas, se busca identificar
las barreras que podrian estar afectando la implementacion de la transformacién digital en la
empresa. A través de estas respuestas, se busca obtener una vision mas clara de las
expectativas y necesidades de los clientes, y asi contribuir a mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos y la satisfaccion general de los stakeholders involucrados.

Segun las respuestas proporcionadas por los clientes en una escala del 1 al 10, la
empresa TFP ha obtenido una alta calificacién en varios aspectos clave de su relacion

comercial y calidad de servicio tal como se observa en la figura 3. Los clientes valoran
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positivamente la relacion comercial con una puntuacién de 9, lo que indica un alto nivel de
satisfaccion en la interaccion con la empresa. Asimismo, la calidad del servicio, el precio de
los servicios y el cumplimiento del plazo de entrega también reciben una calificacion de 8,
lo que refleja una percepcidn positiva por parte de los clientes en estos aspectos cruciales.

En cuanto al asesoramiento y consulta, asi como la calidad de atencion y la atencion
telefénica, los clientes otorgan una calificacién de 9, lo que sugiere que se sienten bien
atendidos y aprecian el nivel de asistencia y atencién brindado por la empresa. Ademas, la
puntualidad en las respuestas y la atencion a reclamos también es valorada con una
puntuacion de 9, lo que demuestra un compromiso de la empresa en resolver las inquietudes
de los clientes de manera oportuna y efectiva. Finalmente, el respeto a las normas recibe una
puntuacion de 9, lo que indica que los clientes perciben que la empresa se ajusta a los
estandares y reglamentos establecidos.

Figura 3

Relaciéon comercial
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Nota: En general, estas altas calificaciones reflejan una satisfaccion general de los clientes con los servicios
proporcionados por la empresa TFP, lo que es un indicador positivo de la calidad del servicio y la relacién
comercial establecida con los clientes.

En lo que respecta a los criterios de seleccidn, los clientes consideran la calidad (40%)

como un factor esencial, junto con el precio (30%) como se observa en la figura 4. La relacién
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entre precio y calidad también es relevante para ellos, con una ponderacién del 20%. Si bien
la proteccion medioambiental tiene una menor importancia (10%), podria ser un aspecto
valorado por un segmento de clientes mas conscientes de la sostenibilidad.

Por altimo, se identificaron algunas barreras para la transformacién digital, siendo la
resistencia al cambio (40%) y la inversion econdmica (30%) las mas destacadas. Estas
barreras pueden ser superadas mediante una comunicacion efectiva, el apoyo activo de la

direccion y una planificacion estratégica adecuada.



49

Figura 4
Criterios de seleccién
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Nota: En conclusion, los resultados muestran que la empresa TFP ha logrado establecer una solida relacion

comercial con sus clientes, quienes valoran positivamente la calidad del servicio y la atencién recibida. Sin

embargo, también indican que existe un potencial de mejora en aspectos como la transformacion digital y la
consideracion de la sostenibilidad ambiental.

La mayoria de los clientes encuestados consideran que la comunicacion actual con la
empresa es "Buena" con un 60% de respuestas que seleccionaron esta opcién. Un 40% de los
encuestados la calific6 como "Regular” como se observa en la figura 5. Estos resultados
sugieren que, en general, la comunicacion con la empresa es percibida de manera positiva
por la mayoria de las personas encuestadas. Sin embargo, es importante tener en cuenta que
hay un porcentaje significativo de encuestados que considera que la comunicacion es
"Regular”, lo que indica que podria haber oportunidades para mejorar y optimizar la forma
en que se lleva a cabo la comunicacién con clientes, proveedores u otros stakeholders de la

empresa.
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Nota: Esta informacion puede ayudar a identificar areas de mejora y disefiar estrategias para fortalecer ain
mas la comunicacion y la experiencia del cliente, lo que podria generar un impacto positivo en la

satisfaccion y lealtad de los clientes y en las relaciones comerciales con proveedores.

En la figura 6 los resultados muestran que la mayoria de las personas encuestadas, un

70%, considera que la relacion calidad de los servicios respecto a los costos es "Buena". Esto

indica que la mayoria de los participantes perciben que los servicios ofrecidos por la empresa

tienen un nivel satisfactorio de calidad en relacion con los costos que deben pagar por ellos.

Sin embargo, también existe un 30% de las personas que califican la relacion como

"Regular". Esto podria sugerir que hay una parte de los encuestados que no estan totalmente

satisfechos con la calidad de los servicios proporcionados en comparacion con los precios

que pagan.
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Figura 6
Relacion calidad de los servicios respecto a los costos
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Nota: la mayoria de las personas considera que la relacion calidad de los servicios respecto a los costos es
"Buena", lo que es una sefial positiva para la empresa. Sin embargo, el hecho de que un porcentaje
significativo de encuestados la califique como "Regular” sugiere que hay oportunidades para mejorar y
optimizar la relacién calidad-precio. Escuchar las opiniones y retroalimentacion de los clientes puede ser
esencial para identificar areas de mejora y garantizar una experiencia satisfactoria para todos los clientes.

Los resultados de la encuesta muestran en la figura 7 que la mayoria de las personas
encuestadas, un 80%, considera que la empresa no tiene una estrategia de transformacion
digital. Solo un 10% afirmo que si existe una estrategia, y otro 10% optd por la opcion de
"No sabe no contesta”. Estos resultados son significativos y sefialan que la empresa TFP
enfrenta una falta de claridad o conocimiento sobre si ha implementado una estrategia formal
de transformacion digital. La ausencia de una estrategia de este tipo puede explicar la
percepcion de la falta de adecuacion a la tecnologia y la innovacion, asi como la pérdida de
clientes y el crecimiento continuo de la competencia en el &mbito digital que se mencionaron
en la informacion anterior.

Una estrategia de transformacion digital es esencial para que una empresa aborde los
desafios y oportunidades que trae consigo el entorno digital actual. Esta estrategia debe
incluir una vision clara de como la empresa aprovechara la tecnologia y la innovacién para
mejorar su eficiencia operativa, optimizar la experiencia del cliente y fortalecer su

competitividad en el mercado. Para desarrollar una estrategia de transformacion digital
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efectiva, la empresa debe comenzar por realizar un analisis exhaustivo de sus procesos y
operaciones actuales, identificar areas que se pueden mejorar a través de la tecnologia y
definir objetivos claros y medibles para la transformacion. Es importante involucrar a todos
los niveles de la empresa en el proceso de transformacién digital y asegurarse de que haya
un liderazgo comprometido desde la alta direccion. La transformacion digital implica un
cambio cultural y organizacional, y es fundamental que todos los colaboradores comprendan
y respalden el proceso.

Ademas, la empresa debe considerar la adopcion de tecnologias y herramientas
digitales que sean adecuadas para sus necesidades y objetivos especificos. Esto puede incluir
la implementacion de un enfoque omnicanal para mejorar la experiencia del cliente, el uso
de soluciones de inteligencia artificial y analisis de datos para tomar decisiones informadas,
y la automatizacion de procesos para mejorar la eficiencia y productividad. La comunicacion
efectiva y la capacitacion son también aspectos clave para asegurar el éxito de la estrategia
de transformacidn digital. Es importante que todos los miembros de la empresa comprendan
el propdsito y los beneficios de la transformacion, asi como también estén preparados para

utilizar las nuevas herramientas y tecnologias de manera efectiva.
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Figura 7
Estrategia de transformacion digital de la empresa
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Nota: los resultados sefialan que la empresa TFP enfrenta una falta de claridad o conocimiento sobre si ha
implementado una estrategia de transformacion digital.

Figura 8
Canales de comunicacion
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Nota: si bien la comunicacién telefénica y el correo electronico son canales de comunicacién importantes y
efectivos, es relevante considerar la adopcién de otros canales de comunicacion digitales en el marco de una
estrategia de transformacion digital. La incorporacion de nuevos canales puede mejorar la eficiencia, la
satisfaccion del cliente y la competitividad de la empresa en el entorno empresarial actual.

Los resultados de la encuesta de la figura 8 muestran que los canales de comunicacion
mas utilizados por la empresa TFP son la comunicacion telefonica y el correo electrdonico
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(mail), ambos con un porcentaje del 50% cada uno. El uso de la comunicacion telefénica
puede ofrecer una comunicacion mas directa y personalizada, lo que puede ser beneficioso
para resolver consultas o problemas de manera répida y eficiente. Ademas, permite una
interaccidn mas cercana con los clientes y proveedores, lo que puede contribuir a establecer
relaciones mas solidas y confiables.

Por otro lado, el correo electronico (mail) es una herramienta de comunicacion
efectiva para enviar informacién detallada, documentos adjuntos y mantener un registro de
las conversaciones. Es un medio Gtil para compartir informacion méas formal y seguir una
cadena de comunicacion estructurada. Sin embargo, es importante tener en cuenta que,
aunque estos canales de comunicacion son Utiles y ampliamente utilizados, no son los Gnicos
disponibles en la era digital. La transformacion digital puede brindar oportunidades para
adoptar otros canales de comunicacion mas modernos y efectivos, como las redes sociales,
aplicaciones de mensajeria instantanea o plataformas de comunicacion en tiempo real. La
incorporacion de canales de comunicacion digitales puede mejorar la experiencia del cliente
y la eficiencia de las operaciones comerciales. Por ejemplo, el uso de redes sociales puede
permitir a la empresa interactuar con clientes de manera mas dindmica y llegar a nuevos
publicos potenciales. Asimismo, las aplicaciones de mensajeria instantanea pueden facilitar

la atencidn al cliente y proporcionar respuestas rapidas a las consultas.
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Figura 9
Capacidades necesarias para la transformacion digital
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Nota: las capacidades necesarias para la transformacién digital segn la percepcion de los encuestados
incluyen el analisis de la informacion, la interaccidn y participacion en comunidades de redes, la resolucion
de problemas conceptuales y técnicos, y el uso creativo de la tecnologia. Estas capacidades son
fundamentales para lograr una transformacion exitosa y adaptarse con éxito al entorno digital en constante
cambio.

En la figura 9 se reflejan las habilidades y capacidades que los encuestados consideran
importantes para llevar a cabo una transformacion digital exitosa en la empresa TFP. La
capacidad de analisis de la informacion es crucial en la transformacion digital, ya que implica
la recopilacion y el analisis de datos para obtener informacion significativa y tomar
decisiones informadas. El andlisis de datos puede proporcionar conocimientos valiosos sobre
el comportamiento del cliente, las tendencias del mercado y la eficiencia de las operaciones,
lo que puede ayudar a la empresa a mejorar sus estrategias y procesos.

La capacidad de interactuar y participar en comunidades de redes es fundamental en
el entorno digital actual, donde las redes sociales y las plataformas en linea son espacios
clave para la comunicacién y el compromiso con clientes, proveedores y otros stakeholders.
Una presencia activa en redes sociales y la participacion en comunidades en linea pueden
fortalecer la marca de la empresa y mejorar la interaccidén con su audiencia.

La resolucion de problemas conceptuales y técnicos es esencial para superar los

desafios que pueden surgir durante el proceso de transformacion digital. Esto implica la
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identificacion y solucion de obstaculos técnicos y conceptuales que pueden surgir al
implementar nuevas tecnologias o procesos en la empresa.

El uso creativo de la tecnologia es otra capacidad importante para aprovechar al
maximo las oportunidades que ofrece la transformacion digital. Esto implica pensar de
manera innovadora y creativa en como utilizar la tecnologia para mejorar los productos,
servicios y procesos de la empresa, y encontrar soluciones originales para los desafios
comerciales.

Los resultados de la encuesta en la figura 10 indican que los principales obstaculos
para la transformacion digital de la empresa TFP, segun la percepcién de los encuestados,
son los siguientes:

Resistencia al cambio 50%: La resistencia al cambio es un obstaculo comdn en
cualquier proceso de transformacion, incluida la transformacion digital. Los empleados y
otros miembros de la empresa pueden mostrar resistencia a adoptar nuevas tecnologias o
cambios en los procesos, ya sea por temor a lo desconocido, comodidad con los métodos
existentes o preocupacion por la seguridad laboral. Superar esta resistencia requerira una
comunicacion efectiva y un liderazgo comprometido que motive y eduque a los
colaboradores sobre los beneficios y oportunidades que trae la transformacion digital.

Falta de apoyo 10%: La falta de apoyo puede referirse a la falta de respaldo por parte
de la alta direccion o de otros lideres clave dentro de la empresa. Para que la transformacion
digital sea exitosa, es esencial contar con el apoyo y compromiso de la alta direccion y de los
lideres, quienes deben proporcionar el respaldo necesario en términos de recursos, tiempo y
esfuerzo para llevar a cabo el proceso de transformacion.

Inversion econdmica 30%: La transformacion digital a menudo requiere una
inversidn significativa en tecnologia, capacitacion y recursos humanos. El costo asociado a
la implementacion de nuevas tecnologias y la formacién del personal puede ser un obstaculo
para algunas empresas, especialmente para aquellas con recursos financieros limitados. Es
fundamental equilibrar la inversion econdmica con los beneficios esperados y asegurarse de
que la transformacidn sea una inversion rentable a largo plazo.

Incertidumbre 10%: La incertidumbre puede surgir en torno a la implementacion de
la transformacién digital debido a la naturaleza cambiante del entorno tecnol6gico y de

negocios. Las empresas pueden sentir inseguridad respecto a los resultados que se obtendran
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o las dificultades que puedan surgir durante el proceso de transformacion. Es importante
abordar la incertidumbre a través de una planificacion solida, la adopcion de un enfoque

iterativo y la comunicacion transparente con todos los involucrados.

Figura 10
Obstaculos para transformacion digital de la empresa
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Nota: los obstaculos principales para la transformacion digital de la empresa TFP son la resistencia al
cambio, la falta de apoyo, la inversién econémicay la incertidumbre. Estos desafios son comunes en los
procesos de transformacién digital y requieren un enfoque estratégico, liderazgo comprometido y una
comunicacion efectiva para superarlos y lograr una transformacion exitosa. Al abordar estos obstaculos de
manera proactiva, la empresa puede impulsar su capacidad para adaptarse y prosperar en el entorno digital
actual.



58

Figura 11
Objetivos a largo y mediano plazo
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Nota: Estos objetivos a largo y mediano plazo reflejan la importancia que la empresa TFP da a la mejora de
la experiencia del cliente y a la adaptacion a las tendencias y expectativas del mercado en la era digital. La
combinacidn de incrementar el valor afiadido, ofrecer un servicio omnicanal, proporcionar atencion
inmediata y personalizar las experiencias puede contribuir a fortalecer la posicion de la empresa en el
mercado y generar ventajas competitivas significativas. Al enfocarse en estos objetivos, la empresa puede
avanzar hacia una transformacion digital exitosa que satisfaga las necesidades de sus clientes y garantice su
crecimiento y éxito a largo plazo.

Por ultimo, los objetivos a largo y mediano plazo de la empresa TFP, segun la
percepcion de los encuestados en la figura 11, son los siguientes:

Incrementar el valor afiadido 10%: EIl objetivo de aumentar el valor afiadido implica
agregar mas beneficios, caracteristicas o servicios a los productos o servicios que ofrece la
empresa. Esto puede incluir mejoras en la calidad, funcionalidad o disefio de los productos,
asi como la incorporacion de servicios adicionales que brinden un valor adicional a los
clientes. Incrementar el valor afiadido puede ayudar a diferenciar a la empresa en el mercado
y aumentar su competitividad.

Tener un servicio omnicanal 50%: El objetivo de tener un servicio omnicanal implica
proporcionar una experiencia de cliente consistente y fluida en todos los canales de
comunicacion y puntos de contacto con la empresa. Esto significa que los clientes pueden
interactuar con la empresa a través de diferentes medios, como tiendas fisicas, sitio web,

redes sociales, aplicaciones moviles, entre otros, y recibir una atencion coherente y
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personalizada en cada uno de ellos. Un enfoque omnicanal puede mejorar la satisfaccion del
cliente y fortalecer las relaciones comerciales.

Atencion inmediata 20%: El objetivo de proporcionar una atencién inmediata implica
responder rapidamente a las necesidades y consultas de los clientes. Esto puede incluir
tiempos de respuesta mas cortos en la atencién telefénica, chat en vivo o redes sociales. La
atencion inmediata es un factor importante para la satisfaccion del cliente, ya que demuestra
que la empresa valora su tiempo y esta dispuesta a brindar un servicio rapido y eficiente.

Personalizacion 20%: El objetivo de la personalizacion implica ofrecer experiencias
y recomendaciones adaptadas a las preferencias y necesidades individuales de los clientes.
Esto puede lograrse a través de la recopilacion y analisis de datos para comprender mejor a
cada cliente y ofrecerles productos o servicios que se ajusten a sus intereses. La
personalizacion puede generar un mayor compromiso del cliente y mejorar la fidelidad a la

marca.

8.3 Encuestas a nivel proveedores

En la siguiente seccidn se presentan las respuestas obtenidas a través de cuestionarios
dirigidos a los proveedores de la empresa TFP. El objetivo de estos cuestionarios es analizar
la percepcion de los proveedores en distintos aspectos relevantes para la empresa, incluyendo
la comunicacion, la calidad del servicio, la estrategia de transformacion digital y las
prioridades comerciales a mediano y largo plazo. A traveés de estas respuestas, se busco
obtener una vision clara de la relacion comercial entre TFP y sus proveedores, identificar
oportunidades de mejora y establecer una comunicacién méas efectiva y colaborativa en
beneficio mutuo.

Segun los resultados de la encuesta, la forma de comunicacion de los proveedores
con la empresa TFP es percibida de la siguiente manera de la figura 12:

Buena - 40%: El 40% de los proveedores considera que la comunicacion con la
empresa TFP es buena. Esto sugiere que un porcentaje significativo de proveedores esta
satisfecho con la forma en que se lleva a cabo la comunicacion con la empresa y percibe que

existe una comunicacion efectiva y fluida.
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Regular - 60%: EIl 60% de los proveedores califica la comunicacién como regular.
Esto indica que la mayoria de los proveedores considera que la comunicacion podria mejorar
en términos de eficiencia, rapidez, claridad o frecuencia.

Estos resultados son importantes ya que la comunicacion efectiva con los proveedores
es fundamental para una relacion comercial exitosa. Una comunicacion clara y fluida con los
proveedores puede ayudar a evitar malentendidos, mejorar la colaboracién y asegurar un flujo
adecuado de informacién y materiales, lo que puede tener un impacto directo en la eficiencia
y la productividad de la empresa. Si la mayoria de los proveedores perciben la comunicacién
como regular, esto puede indicar areas de mejora en los procesos de comunicacion de la
empresa. Es fundamental que TFP tome en cuenta esta retroalimentacion y trabaje para
mejorar la comunicacion con los proveedores, identificando posibles obstaculos o areas de

ineficiencia y aplicando soluciones adecuadas.

Figura 12

Forma de comunicacion con la empresa
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Nota: Si bien algunos proveedores perciben la comunicacién como buena, la mayoria la considera regular,
lo que destaca la importancia de abordar este aspecto para mejorar la eficiencia y la relacion con los
proveedores.
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Figura 13
Estrategias de transformacion
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Nota:

Los resultados de la encuesta muestran en la figura 13 que la mayoria de los
encuestados, un 80%, considera que la empresa TFP no tiene una estrategia de
transformacion definida en la actualidad. Solo un 10% afirmo que si existe una estrategia, y
otro 10% respondié que no sabe si hay una estrategia o no. Estos resultados sugieren que la
empresa enfrenta un desafio importante en términos de implementar una estrategia clara y
definida para llevar a cabo su transformacion digital. Sin una estrategia, la empresa puede
enfrentar dificultades para abordar los desafios y aprovechar las oportunidades que presenta
el entorno digital actual.

Una estrategia de transformacion digital es fundamental para guiar y orientar el
proceso de cambio en la empresa. Esta estrategia debe ser integral y considerar todos los
aspectos relevantes para la transformacion, como la adopcion de tecnologias digitales, la
mejora de la experiencia del cliente, la capacitacion del personal, la optimizacidn de procesos
y la alineacién con los objetivos comerciales a largo plazo.

Los resultados de la encuesta muestran en la figura 14 que las formas de
comunicacion mas utilizadas por la empresa TFP, segun la percepcion de los encuestados,

son las siguientes:
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Correo electrénico (mail) - 60%: El correo electrénico es una forma de comunicacion
ampliamente utilizada en el entorno empresarial actual. Es una herramienta eficaz para enviar
y recibir mensajes, documentos y otra informacion de manera rapida y conveniente. El correo
electrénico permite una comunicacién escrita que puede ser mas detallada y formal, lo que
lo hace util para tratar temas mas complejos o formales.

Comunicacion telefonica - 40%: La comunicacion telefonica sigue siendo una forma
importante de interaccién en los negocios. La comunicacién telefénica permite una
interaccion mas directa y personalizada entre las partes involucradas. Es una herramienta
efectiva para resolver consultas rapidas, realizar seguimientos 0 mantener una comunicacion

mas cercana con clientes, proveedores u otros stakeholders.

Figura 14
Formas de comunicacion
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Nota: Estos resultados indican que la empresa TFP utiliza principalmente el correo electrénico y la
comunicacion telefénica para sus interacciones comerciales. Ambos medios de comunicacion son
importantes y tienen ventajas distintas, y su uso puede variar dependiendo del propésito y la naturaleza de la
comunicacion.

Las capacidades necesarias para llevar a cabo una transformacién digital exitosa,
segun la percepcion de los encuestados en la figura 15, son las siguientes:
Anaélisis de la informacion - 20%: El analisis de la informacion es una capacidad

esencial para la transformacion digital. Implica la habilidad de recopilar, procesar y analizar
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grandes cantidades de datos para obtener conocimientos significativos. El analisis de la
informacion permite tomar decisiones basadas en datos concretos y facilita la identificacion
de oportunidades y areas de mejora en la empresa.

Interactuar y participar en comunidades de redes - 30%: La interaccion y
participacion en comunidades de redes es crucial en la era digital actual. Esto implica estar
presente y activo en plataformas de redes sociales y otros medios digitales para conectarse
con clientes, proveedores y otros stakeholders. Participar en comunidades en linea puede
mejorar la visibilidad de la empresa, fortalecer la marca y facilitar una comunicacién méas
cercana con el pablico objetivo.

Resolucién de problemas conceptuales y tedricos - 10%: La resolucién de problemas
conceptuales y teoricos es una habilidad que permite abordar desafios y obstaculos que
pueden surgir durante el proceso de transformacion digital. Implica la capacidad de
comprender y analizar conceptos y teorias relacionados con la tecnologia y la digitalizacion,
y aplicar soluciones creativas e innovadoras para superar los desafios.

Uso creativo de la tecnologia - 40%: El uso creativo de la tecnologia es una capacidad
clave para aprovechar al maximo las oportunidades que ofrece la transformacion digital.
Implica pensar de manera innovadora en como utilizar la tecnologia para mejorar los
productos, servicios y procesos de la empresa, y encontrar soluciones originales para los
desafios comerciales. La creatividad y la innovacion son fundamentales para diferenciarse

en un entorno digital competitivo.
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Figura 15
Capacidades necesarias para la transformacion digital
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Nota: Estos resultados reflejan la importancia de diferentes habilidades y capacidades en el proceso de
transformacion digital de la empresa TFP. La combinacién de analisis de la informacién, interaccion en
comunidades de redes, resolucion de problemas y uso creativo de la tecnologia puede impulsar el éxito de la
empresa en su proceso de digitalizacion.

Las barreras para la transformacion digital identificadas por los encuestados son las
siguientes y se observan en la figura 16:

Resistencia al cambio - 40%: La resistencia al cambio es una barrera comun en
cualquier proceso de transformacion, incluida la transformacion digital. Los empleados y
otros miembros de la empresa pueden mostrar resistencia a adoptar nuevas tecnologias o
cambios en los procesos, ya sea por temor a lo desconocido, comodidad con los métodos
existentes o preocupacion por la seguridad laboral. Superar esta resistencia requerira una
comunicacion efectiva, educacion y motivacion para que los colaboradores comprendan los
beneficios y oportunidades que trae la transformacidn digital.

Falta de apoyo de la direccion - 20%: La falta de apoyo de la direccion puede ser un
obstaculo significativo para la transformacion digital. Si los lideres y la alta direccion no
respaldan activamente el proceso de transformacion, puede ser dificil obtener los recursos y
el compromiso necesarios para llevar a cabo los cambios requeridos. Es fundamental que la

direccion esté comprometida con la transformacion y sea un impulsor clave del proceso.
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Inversion econdmica - 30%: La transformacion digital a menudo requiere una
inversion significativa en tecnologia, capacitacion y recursos humanos. El costo asociado a
la implementacion de nuevas tecnologias y la formacion del personal puede ser una barrera
para algunas empresas, especialmente para aquellas con recursos financieros limitados. Es
importante equilibrar la inversion econdémica con los beneficios esperados y asegurarse de
que la transformacion sea una inversion rentable a largo plazo.

Incertidumbre - 10%: La incertidumbre puede surgir en torno a la implementacién de
la transformacion digital debido a la naturaleza cambiante del entorno tecnoldgico y de
negocios. Las empresas pueden sentir inseguridad respecto a los resultados que se obtendran
o las dificultades que puedan surgir durante el proceso de transformacion. Es importante
abordar la incertidumbre a través de una planificacion sélida, la adopcion de un enfoque

iterativo y la comunicacion transparente con todos los involucrados.

Figura 16
Barreras de la transformacion digital
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Nota: Estas barreras representan desafios significativos para la empresa TFP en su proceso de
transformacion digital. Es fundamental abordar estas barreras de manera proactiva y estratégica para
asegurar una transformacion exitosa. Al superar la resistencia al cambio, obtener el apoyo adecuado de la
direccion, gestionar la inversion econdmica de manera eficiente y abordar las incertidumbres, la empresa
puede avanzar hacia una transformacion digital exitosa que le permita adaptarse y prosperar en el entorno
digital actual.
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Los objetivos a mediano y largo plazo de la empresa TFP, segun la percepcion de los
encuestados, son los siguientes y que se reflejan en la figural?:

Volumen de ventas - 40%: EIl objetivo de aumentar el volumen de ventas implica
lograr un crecimiento sostenible en la cantidad de productos o servicios vendidos. Un
incremento en el volumen de ventas puede indicar una mayor demanda por parte de los
clientes y un aumento en la participacion de mercado. Para lograr este objetivo, la empresa
puede enfocarse en estrategias de marketing, desarrollo de nuevos mercados o productos,
mejora de la experiencia del cliente y fortalecimiento de la relacion con los clientes actuales.

Optimizacion de los beneficios - 20%: La optimizacion de los beneficios se refiere a
maximizar los ingresos y minimizar los costos para obtener el mayor rendimiento econémico
posible. Esto implica buscar eficiencias en los procesos, reducir gastos innecesarios y mejorar
la gestion financiera de la empresa. La optimizacion de los beneficios puede ayudar a
asegurar la sostenibilidad y rentabilidad a largo plazo del negocio.

Omnicanalidad - 40%: EIl objetivo de lograr la omnicanalidad implica proporcionar
una experiencia de cliente coherente y fluida en todos los canales de comunicacion y puntos
de contacto con la empresa. Esto significa que los clientes pueden interactuar con la empresa
a través de diferentes medios, como tiendas fisicas, sitio web, redes sociales, aplicaciones
maviles, entre otros, y recibir una atencion coherente y personalizada en cada uno de ellos.
La omnicanalidad puede mejorar la satisfaccion del cliente, fortalecer la lealtad y mejorar la

imagen de marca.
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Figura 17
Objetivos a mediano y largo plazo
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Nota: Estos objetivos reflejan la importancia que la empresa TFP da a la expansion de su presencia en el
mercado, la optimizacién de sus operaciones y la mejora de la experiencia del cliente. Al combinar el
enfoque en aumentar el volumen de ventas, optimizar los beneficios y lograr la omnicanalidad, la empresa
puede fortalecer su posicién competitiva y alcanzar el éxito a mediano y largo plazo.

Por ultimo, segun las respuestas proporcionadas por los proveedores en una escala
del 1 al 10, la empresa TFP ha obtenido calificaciones altas y positivas en diversos aspectos
clave de su relacion comercial con los proveedores como se observa en la figura 18. La
relacion comercial entre TFP y sus proveedores ha sido calificada con un destacado 9, lo que
refleja una alta satisfaccion en la interaccion y colaboracion con la empresa. Ademas, la
calidad del servicio y el asesoramiento y consulta también reciben una calificacion de 9, lo
que indica que los proveedores valoran la calidad del servicio ofrecido por TFP y aprecian la
asistencia y orientacion proporcionada por la empresa.

En cuanto al precio de los servicios y el cumplimiento del plazo de entrega, los
proveedores otorgan una calificacion de 8, lo que sugiere que perciben que la empresa ofrece
precios competitivos y cumple con los plazos establecidos. Estas calificaciones positivas
reflejan una relacion comercial sélida y satisfactoria entre TFP y sus proveedores, lo que es
un indicador positivo de la calidad del servicio y la comunicacién efectiva entre ambas partes.

Sin embargo, siempre es importante continuar fortaleciendo la colaboracion y la
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comunicacion con los proveedores para garantizar una relacion comercial fructifera y

mutuamente beneficiosa a lo largo del tiempo.

Figura 18
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Nota: Los puntajes presentados en el grafico representan la evaluacion promedio de los encuestados en
diferentes aspectos de la relacién comercial. La puntuacién se basa en una escala del 1 al 10, donde 10
indica la maxima satisfaccion. Los aspectos evaluados incluyen relacion comercial (9,28), calidad del
servicio (8,71), precio del servicio (8,14), cumplimiento del plazo de entrega (8), y asesoramiento y consulta
pos- servicio (8,85).

8.4 Entrevistas a nivel gerencia

En las entrevistas realizadas al Gerente General y al Gerente de Administracion de la
empresa TFP, se han obtenido percepciones significativas sobre la situacion actual de la
compariia en relacion con la transformacion digital y otros aspectos relevantes. Ambos
Gerentes coinciden en que la empresa no cuenta con una estrategia de transformacion digital
y que existe resistencia al cambio, principalmente por parte del duefio de la empresa.

El Gerente General destaca la importancia de optimizar los procesos y lograr mayor
productividad mediante un sistema integral. Ademas, reconoce la necesidad de implementar

la transformacion digital para enfrentar la creciente competencia y mejorar la prestacion de
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servicios. Asimismo, menciona que los principales clientes de la empresa exigen ciertos
estandares de calidad, lo que implica actualizarse en digitalizacion y tecnologia.

Por otro lado, el Gerente de Administracién revela que la empresa no cuenta con
planificacion o sistemas que optimicen los procesos y la productividad. También destaca la
falta de instrumentos normativos y politicas para estimular la transformacion digital en la
compafiia. La recoleccion y analisis de datos se realizan a través de planillas de Excel, lo que
retrasa los procesos y afecta la toma de decisiones.

Ambos Gerentes coinciden en que la principal barrera para lograr la transformacion
digital es la resistencia al cambio, especialmente por parte del duefio de la empresa, quien no
considera la transformacién digital como algo necesario.

En cuanto a las capacidades necesarias para enfrentar el nuevo escenario de la
transformacion digital, se destaca la necesidad de trabajar en contextos cambiantes, adaptarse
a los cambios en el mercado y contar con equipos de trabajo dindmicos, proactivos y abiertos
al aprendizaje.

En resumen, las entrevistas con los Gerentes reflejan la necesidad de la empresa TFP
de incorporar una estrategia de transformacion digital para mejorar la eficiencia operativa,
optimizar los procesos y mantener su competitividad en el mercado. La resistencia al cambio
y la falta de inversion en tecnologia son los principales desafios por superar para impulsar la
transformacion digital en la empresa. La capacitacion y el enfoque en la planificacion
estratégica seran fundamentales para asegurar una transicion exitosa hacia el nuevo escenario

digital.
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9. Diagndstico de la situacion actual de la organizacion

Se llevaron a cabo cuestionarios a los clientes y proveedores de la empresa TFP
arribando a las siguientes conclusiones que se representa en la tabla 2. Los clientes de la
empresa afirman que los criterios de eleccion estan basados en el precio y la calidad, por lo
tanto, la relacion calidad/servicio es clasificada como buena.

Con respecto a la comunicacién actual con la empresa, existe una discrepancia entre
clientes y proveedores de la empresa TFP, ya que los primeros afirman que la comunicacién
es buena y los proveedores que la comunicacién es regular. Sin embargo, tanto clientes como
proveedores afirman que la empresa no cuenta con una estrategia de transformacion digital
y que las herramientas y aplicaciones para su comunicacion son a través de mail y
comunicacion telefonica.

La discrepancia en la percepcion de la comunicacion entre clientes y proveedores de
TFP es un tema relevante que merece una atencion especial por parte de la empresa. Esta
divergencia de opiniones puede deberse a diversos factores y es fundamental analizarlo para
entender las causas y buscar soluciones que mejoren la comunicacion en ambas direcciones.

Una posible explicacion de esta discrepancia podria estar relacionada con la forma en
que la empresa interactta con sus clientes y proveedores. Es posible que, desde la perspectiva
de los clientes, la comunicacion sea considerada como "buena™ debido a que reciben
respuestas adecuadas y oportunas a sus consultas y solicitudes. Por otro lado, los proveedores
podrian percibir la comunicacion como "regular si sienten que no se les brinda la misma
atencién o si enfrentan dificultades para obtener respuestas o resolver problemas con
prontitud.

Otra posible causa de esta discrepancia puede radicar en la falta de una estrategia de
transformacion digital en la empresa. Si TFP aun no ha implementado tecnologias y
herramientas digitales para mejorar la comunicacion con sus clientes y proveedores, es
comprensible que ambos grupos perciban limitaciones en la eficiencia y agilidad de la

comunicacion actual.

La adopcién de tecnologias digitales, como sistemas de gestioén de relaciones con

clientes (CRM), plataformas de comunicacion colaborativa, portales en linea para
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proveedores y clientes, o incluso aplicaciones moviles, puede marcar una diferencia
significativa en la mejora de la comunicacién. Estas herramientas pueden facilitar la
interaccion, agilizar los procesos y brindar mayor transparencia y acceso a la informacién a
ambas partes.

Es fundamental que TFP evalle las necesidades especificas de sus clientes y
proveedores, y que considere sus requerimientos al disefiar una estrategia de transformacién
digital. La participacién de ambas partes en el proceso de mejora puede aumentar la
satisfaccion y estrechar la colaboracion. La transformacion digital también puede ofrecer
oportunidades para implementar sistemas de seguimiento y gestion de incidencias, lo que
permitiria resolver problemas de manera mas réapida y efectiva. Ademas, la automatizacion
de procesos puede liberar tiempo y recursos que se podrian invertir en brindar una atencién
mas personalizada y proactiva a clientes y proveedores.

Por otro lado, los clientes y proveedores de la empresa TFP consideran que las
capacidades necesarias para adaptarse al nuevo escenario que genera la transformacion
digital son las interacciones y participacion en las comunidades de redes y el uso creativo de
la tecnologia. En este sentido, afirma de igual manera, el Gerente General que es necesario
fomentar la creatividad y la innovacion.

La interaccidn y participacion en comunidades de redes se refiere a la colaboracion y
comunicacion activa con otras empresas, profesionales y expertos en el ambito digital. Estas
comunidades pueden ofrecer un espacio valioso para el intercambio de conocimientos,
experiencias y mejores practicas relacionadas con la transformacion digital. A través de estas
interacciones, TFP puede estar al tanto de las Gltimas tendencias y avances en tecnologia, lo
que les permitira tomar decisiones informadas y alinear su estrategia con las mejores
practicas del sector.

El uso creativo de la tecnologia es otra habilidad esencial para adaptarse a la
transformacion digital. Esto implica no solo adoptar tecnologias existentes, sino también
explorar nuevas formas de aplicar la tecnologia para mejorar la eficiencia, productividad y la
experiencia del cliente. La creatividad puede impulsar la innovacién en la empresa, lo que
permitira encontrar soluciones originales y diferenciadoras que generen valor para los

clientes y posicionen a TFP como lider en su industria.
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La vision del Gerente General de fomentar la creatividad y la innovacion es un
enfoque estratégico acertado. La creatividad y la innovacion son fundamentales para
encontrar soluciones disruptivas y diferenciadoras en un entorno empresarial en constante
cambio y evolucion. Al alentar y apoyar la creatividad entre los colaboradores, TFP puede
impulsar un ambiente de trabajo que promueva la generacion de ideas nuevas y la adopcién
proactiva de tecnologias y metodologias innovadoras.

Para fomentar la creatividad y la innovacion, es importante que TFP proporcione un
entorno en el que se aliente la colaboracion, el aprendizaje y el desarrollo de habilidades
digitales. Esto puede incluir la capacitacion en nuevas tecnologias y herramientas digitales,
la creacion de espacios de trabajo flexibles y abiertos, y el reconocimiento y recompensa de
las ideas innovadoras.

Ademas, consideran que la principal barrera de la empresa para lograr dicha
transformacion digital es la resistencia al cambio. Lo cual concuerda con la entrevista
realizada al Gerente General ya que manifiesta que esta resistencia al cambio tiene que ver
con que el duefio de la empresa no considera a la transformacion como algo necesario.

La resistencia al cambio es una barrera comin en muchos procesos de transformacion
digital, y es significativo que tanto los clientes, proveedores y el Gerente General de TFP
identifiquen este desafio como uno de los principales obstaculos para lograr una
transformacion exitosa.

La resistencia al cambio puede surgir de diversas fuentes dentro de la empresa. En el
caso mencionado, el hecho de que el duefio de la empresa no considere la transformacion
digital como algo necesario puede ser un factor critico que contribuye a esta resistencia. La
vision y el liderazgo del duefio o la alta direccion son fundamentales para impulsar y
respaldar la transformacion digital en toda la organizacion. Si no hay un compromiso claro
desde la cupula directiva, es probable que los deméas miembros de la empresa también duden
0 Se muestren reacios a adoptar cambios significativos.

Es comprensible que algunos duefios de empresas puedan tener preocupaciones o
inseguridades respecto a la transformacion digital. Esto puede deberse a varios motivos,
como el temor a los costos asociados, la complejidad de implementar nuevas tecnologias o
la incertidumbre sobre los beneficios concretos que la transformacién digital aportaria a la

empresa.
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Para superar esta barrera, es fundamental generar un proceso de concientizacion y
comunicacion efectiva dentro de la empresa. Esto implica explicar de manera clara y
persuasiva los beneficios y oportunidades que la transformacion digital puede brindar a TFP,
destacando como la adopcidn de tecnologias y nuevas estrategias puede mejorar la eficiencia,
reducir costos, aumentar la satisfaccion del cliente y potenciar la competitividad en el
mercado.

Ademas, se puede realizar un anlisis detallado de casos de éxito de otras empresas
en el mismo sector o en industrias similares que han llevado a cabo una transformacion digital
exitosa. Estos ejemplos pueden demostrar cdmo la innovacion y el cambio pueden generar
resultados positivos y tangibles a largo plazo.

Es importante involucrar a todos los niveles de la empresa en el proceso de
transformacion digital. La participacion y la colaboracion de los colaboradores pueden
reducir la resistencia al cambio, ya que se sentiran parte del proceso y comprenderan mejor
la importancia y el impacto positivo que la transformacion puede tener en sus tareas diarias
y en el futuro de la empresa.

Asimismo, se deben establecer metas y objetivos claros relacionados con la
transformacion digital, y medir el progreso y los resultados obtenidos a medida que se avanza
en el proceso. La retroalimentacion constante y el reconocimiento de los logros alcanzados
pueden motivar y reforzar el compromiso con el cambio.

Por ultimo, se les consultd a los clientes y proveedores acerca de cuales son sus
prioridades comerciales y sus objetivos de mediano y largo plazo, afirmando los primeros
que es tener un servicio omnicanal, lo cual coincide con lo rescatado en la entrevista realizada
al Gerente General de la empresa ya que manifiesta que la intencion de los clientes es lograr
una excelente experiencia de compra. En cambio, los proveedores manifestaron que no solo
es obtener un servicio omnicanal sino también alcanzar un volumen de ventas, tal como
manifiesta el Gerente General cuando menciona que lo que buscan los proveedores es reducir
los costos para mitigar los riesgos.

Los clientes destacan que su principal prioridad es contar con un servicio omnicanal.
Esto significa que buscan una experiencia de compra integrada y fluida a través de diferentes
canales, como tiendas fisicas, tiendas en linea, aplicaciones mdviles y redes sociales. Los

clientes esperan poder interactuar con la empresa de manera consistente y comoda en
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cualquier punto de contacto que elijan, y que su experiencia de compra sea satisfactoria en
todos los niveles.

Esta demanda de un servicio omnicanal coincide con la intencion del Gerente General
de TFP de ofrecer una excelente experiencia de compra. Al centrarse en brindar un servicio
integrado y personalizado a través de multiples canales, la empresa puede fomentar la lealtad
del cliente y mejorar su satisfaccién general.

Por otro lado, los proveedores también tienen objetivos especificos, y uno de ellos es
alcanzar un volumen de ventas. Esto sugiere que, para los proveedores, es crucial asegurarse
de que sus productos o servicios tengan una alta demanda y sean competitivos en el mercado.
Un volumen de ventas satisfactorio puede ser indicativo de una relacion comercial sélida y
exitosa con TFP.

Ademas, el Gerente General menciona que los proveedores buscan reducir los costos
para mitigar los riesgos. La reduccion de costos puede ser una estrategia efectiva para mejorar
la rentabilidad y la eficiencia en las operaciones de los proveedores, lo que a su vez puede
beneficiar a TFP a través de una mayor competitividad en precios y mejores condiciones
comerciales.

Para lograr un equilibrio entre las prioridades y objetivos de clientes y proveedores,
es fundamental que TFP establezca una comunicacion abierta y transparente con ambas
partes. Escuchar y comprender las necesidades y expectativas de clientes y proveedores
puede proporcionar informacion valiosa para ajustar la estrategia comercial de la empresa y
crear soluciones que beneficien a ambas partes.

La transformacion digital puede ser una herramienta clave para lograr esta armonia.
Mediante la implementacion de un servicio omnicanal, TFP puede mejorar la experiencia de
compra de los clientes, lo que a su vez puede incrementar el volumen de ventas para los
proveedores. Ademas, la digitalizacion de procesos y la optimizacion de costos pueden
beneficiar tanto a la empresa como a sus proveedores, creando un ambiente de colaboracion

y éxito compartido.

Tabla 4

Resumen cuestionarios
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

En conclusion, la falta de una estrategia de transformacion digital en la empresa TFP
ha generado ciertas limitaciones en su capacidad para adaptarse al entorno tecnologico y
competitivo actual. A pesar de operar con un sistema integral y tradicional que ha permitido
mantener la productividad, la ausencia de una estrategia de transformacion digital ha llevado
a la pérdida de clientes en los ultimos afios y al enfrentamiento de una creciente competencia

en el &mbito digital.

La falta de adecuacién a la tecnologia y a la innovacion ha resultado en una
disminucion de la satisfaccion y retencién de los clientes, ya que las expectativas de estos
evolucionan en un entorno digitalizado, donde la experiencia de compra y la facilidad de

interaccidn son factores clave. La ausencia de una presencia digital solida y de un enfoque



76

omnicanal puede haber llevado a una brecha entre las expectativas del cliente y la oferta

actual de la empresa, resultando en la pérdida de oportunidades comerciales.

Asimismo, el aumento constante de la competencia en el &mbito digital presenta un
desafio adicional para TFP. Las empresas que han implementado estrategias de
transformacién digital y han abrazado la innovacion pueden ganar ventajas competitivas
significativas, como una mayor eficiencia operativa, una mejor experiencia del cliente y una

mayor capacidad para adaptarse rapidamente a los cambios del mercado.

Para mantenerse relevante y competitiva en el mercado actual, es crucial que TFP
reconozca la importancia de la transformacion digital y adopte una estrategia integral que
aborde la implementacion de tecnologias y herramientas digitales en sus operaciones y
procesos comerciales. Esto puede incluir la adopcién de un enfoque omnicanal para mejorar
la experiencia del cliente, el desarrollo de una plataforma digital para mejorar la
comunicacion con proveedores y clientes, y la digitalizacion de procesos para mejorar la
eficiencia y agilidad operativa. La transformacion digital no solo implica la adopcion de
nuevas tecnologias, sino también un cambio cultural en la empresa que fomente la innovacion
y la creatividad en todos los niveles organizativos. El liderazgo y el compromiso desde la
alta direccion son fundamentales para impulsar esta transformacién y para crear una

mentalidad de mejora continua en toda la empresa.

Con respecto a la automatizacidn de procesos y a la inteligencia artificial, la empresa
utiliza maltiples planillas de Excel y la informacion se comparte a través de la nube, por lo
cual todos tienen acceso a dicha informacidn. Es decir, no se aplican instrumentos digitales.
El uso de multiples planillas de Excel para gestionar la informacién y compartirla a través de
la nube es un enfoque tradicional que, si bien puede facilitar la colaboracion y el acceso a
datos, también puede presentar ciertas limitaciones y desafios en términos de eficiencia y
escalabilidad. En este contexto, la empresa TFP aln no ha incorporado plenamente la

automatizacion de procesos y la inteligencia artificial en su operacion.

La automatizacion de procesos y la inteligencia artificial son tecnologias digitales que

pueden brindar multiples beneficios a las empresas, incluida TFP. Al implementar estas
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tecnologias, la empresa puede optimizar y agilizar sus operaciones, mejorar la precision y la
consistencia en la gestién de datos y liberar tiempo valioso de los empleados para que puedan
enfocarse en tareas mas estratégicas y de mayor valor agregado. En lugar de depender de
multiples planillas de Excel, la empresa podria considerar la implementacion de un sistema
de gestion integrado o un software de automatizacion de procesos. Estas soluciones digitales
pueden consolidar y centralizar la informacion en una Unica plataforma, lo que facilita el

acceso, la busqueda y el analisis de datos para una toma de decisiones méas informada y &gil.

Ademas, la automatizacion de procesos puede permitir la ejecucién eficiente y
repetitiva de tareas rutinarias y administrativas. Por ejemplo, procesos como la generacién
de informes, el seguimiento de inventario, la facturacién y la gestién de 6rdenes de compra
podrian ser automatizados, lo que reduciria el riesgo de errores humanos y mejoraria la
eficiencia en general. En cuanto a la inteligencia artificial, esta tecnologia tiene el potencial
de optimizar aun mas las operaciones de la empresa. Por ejemplo, TFP podria utilizar
algoritmos de inteligencia artificial para analizar grandes cantidades de datos y obtener
informacion y patrones ocultos que podrian ayudar a mejorar la toma de decisiones y la
planificacion estratégica. Por otro lado, la inteligencia artificial también podria ser aplicada
en areas como el servicio al cliente, donde se podria implementar un chatbot para responder
preguntas frecuentes de manera automatizada y mejorar la experiencia del cliente, o en la
optimizacion de rutas y horarios en la distribucién y transporte de mercancias, lo que podria

reducir costos y tiempos de entrega.

En conclusion, si bien la empresa TFP actualmente utiliza la nube para compartir
informacion y colaborar, ain no ha aplicado plenamente la automatizacion de procesos y la
inteligencia artificial en su operacién. La adopcion de estas tecnologias digitales podria
brindar numerosos beneficios en términos de eficiencia, precision y toma de decisiones
informada. La incorporacion de instrumentos digitales, como sistemas de gestion integrados
y aplicaciones de inteligencia artificial, puede permitir a TFP avanzar hacia una verdadera

transformacion digital y mejorar su competitividad en el entorno empresarial actual.

10. Desarrollo de los procesos de implementacion
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10.1 Analisis e identificacion de las estrategias para el nuevo modelo de negocio

basado en la transformacion digital

Las metas de la empresa bajo estudio se centran en la innovacion, en la satisfaccion
del cliente y en la obtencion de beneficios sostenidos que incluyan en el futuro un espectro
de beneficios bajo la 6rbita de la digitalizacion. Por lo tanto, respetando la estrategia
organizacional de diferenciacion la transformacion digital tendra tres pilares que permitiran
acelerar y aplicar la innovacion, digitalizar los procesos y la experiencia de los clientes y
desarrollar una cultura organizacional basada en datos y cuyo centro sea el cliente.

La estrategia de transformacion digital permitira identificar, evaluar y aplicar las
herramientas y politicas del modelo de negocio basado en dichos pilares. Las estrategias se
centraran en tres areas de la empresa, la gestion interna y logistica, la comunicacion y la

gestion de las ventas. Por consiguiente, las estrategias seran:

1) Estrategia de experiencia del cliente.

La estrategia de experiencia del cliente tendra como meta que la empresa se adecue
y acople a las preferencias digitales de sus grupos objetivos, por una parte, para no perder
cuota de mercado a favor de un competidor agil que tenga acceso a los clientes y al mismo
tiempo desarrollar el negocio con clientes actuales y nuevos. En relacion con la
transformacion digital de la experiencia del cliente los siguientes tres aspectos son los mas
relevantes:

_Inteligencia de mercado, es decir, optimizar la segmentacion de los grupos objetivo
con la ayuda del analisis basado en datos y comportamientos de clientes. Con eso se deja que
los clientes transmitan mejor sus necesidades correspondientes y adicionalmente se genera
mas crecimiento.

_Cadena de valor digital, es decir, para los puntos de contacto centrales del viaje del
cliente como ventas del servicio, marketing y post venta le sigue un enriguecimiento con
servicios digitales para entregarles a los clientes un valor agregado que permita satisfacer
todos sus requerimientos con una experiencia multicanal.

_Gestion de la relacion con el cliente, es decir, como aspecto central de la relacion a

largo plazo con el cliente se ofrecera un servicio al cliente de forma individual, a través del
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canal y basado en datos. A partir de esta estrategia, se deriva un sistema de inteligencia para
los clientes que permitira, anticipar comportamientos de futuro y de esa forma se alinearan

los esfuerzos de manera correspondientemente.

2) Estrategia de procesos operativos.

El objetivo de dicha estrategia es aumentar la eficiencia de los costos y tiempos por
medio de la digitalizacion de las diversas etapas del trabajo. Para lograr la eficiencia se debe
llevar a cabo los siguientes tres elementos:

_Gestion del rendimiento, es decir, crear la colaboracion sistematica en la toma de
decisiones basandose en el analisis de datos en tiempo real que permitan dar una detallada
transparencia a los procesos operativos, pero también posibilitando el analisis de diferentes
escenarios en tiempo real.

_Digitalizacion de procesos, es decir, mejora del rendimiento basado en el valor del
cliente y aumento del rendimiento, asi como reduccion de costos a través de una
digitalizacion sistemética de los procesos

_Automatizacion de los procesos, es decir, aumento sistematico de la eficiencia a

través de la automatizacion inteligente de procesos de transaccion.

3) Estrategia de experiencia de marcar y marketing digital.

La transformacidn digital abre un camino de posibilidades infinitas para construir y
fortalecer la marca de una empresa a través de la creacion de experiencias que permiten
cautivar y retener audiencias. La transformacion digital no consiste solo en hacer foco en la
marca de una empresa, sino que se trata también de hacer negocios, de abrir nuevas lineas de
ingresos y formas diferentes de hacer las cosas.

El marketing tendra como objetivo definir la direccion de una empresa a través de la
atraccién de nuevos clientes, mientras que la marca buscar retenerlos. Para lograr la
retencion, la experiencia del cliente a partir de la transformacion digital proporcionara
retroalimentacion, datos y mediciones a la empresa, con el fin de que se logre el acercamiento
al mercado de la organizacion, se lo pueda comprender a partir de los cuales, se puedan tomar

acciones comerciales que impacten en la sostenibilidad del negocio.
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La transformacion digital constituye una oportunidad para pensar la promesa y el
posicionamiento de la marca, asi como para revisar las prioridades de la funcion de marketing
en la empresa. Las organizaciones requieren contar con una idea clara acerca de como su
transformacién digital fortalecerd su marca y de como la marca redisefiada puede llegar a
hacer que la transformacién digital sea méas exitosa e impactante. A partir de estas premisas,
para implementar esta estrategia sera relevante entender los siguientes aspectos:

" Comprender lo que hace la empresa, por qué lo hace y para quién lo hace.
" Determinar qué hace que el negocio sea Unico en el mercado.
" Involucrarse de manera significativa para aumentar la reputacion de la marca.

Herramientas digitales por implementar

1) Tecnologia para la gestion del negocio. ERP.

Las tecnologias y sistemas son variadas y su seleccidn y aplicacion va a depender de
las estrategias a seguir. El objetivo es la automatizacion de lo proceso vinculados a mejorar
la experiencia de los clientes, optimizar los recursos y mejorar los beneficios. A partir de los
estudios realizados en la organizacion y bajo las premisitas de las estrategias a seguir se
decide la aplicacion de un tipo de software denominado ERP (Enterprise Resource Planning),
es un tipo de software que permite gestionar las actividades empresariales diarias, como la
contabilidad, el aprovisionamiento, la gestion de proyectos, la gestion de riesgos, el
cumplimiento y las operaciones de la cadena de suministro entre otros. Este software tiene
como objetivo la planificacion de los recursos empresariales, permite controlar las distintas
operaciones internas de una empresa, desde el abastecimiento hasta la entrega del servicio
final o incluso recursos humanos.

Un sistema ERP brinda la automatizacion, integracion e inteligencia esenciales para
ejecutar eficientemente todas las operaciones cotidianas de la empresa. La mayoria o todos
los datos de una organizacion deben residir en el sistema de ERP para brindar una unica
fuente de informacion en todo el negocio. La contabilidad financiera requiere un ERP para
cerrar rapido los libros. Las ventas necesitan un ERP para gestionar todos los pedidos y

requerimientos de los clientes. La logistica depende de un software de ERP que funcione
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correctamente para ofrecer a los clientes los productos y/o servicios adecuados a tiempo. La
contabilidad de acreedores necesita un ERP para pagar a los proveedores correctamente y a
tiempo. La gerencia necesita visibilidad instantinea del rendimiento de la empresa para tomar
decisiones oportunas. Y los bancos y accionistas requieren registros financieros precisos, asi
que cuentan con los datos y andlisis confiables que el ERP provee.

Los beneficios de un sistema ERP son:

a) Mayor productividad: optimizacion y automatizacion de los procesos del
negocio centrales para ayudar a todas las personas de su organizacién a hacer mas con menos
recursos.

b) Informacién estratégica mas profunda: elimina los silos de informacidn,
obteniendo una Unica fuente de informacion, logrando respuestas rapidas a preguntas de
negocio criticas.

C) Informes acelerados: agilizacion de los informes financieros y de negocios.
Posibilita en base a informacion estratégica la optimizacion de los rendimientos en tiempo
real.

d) Agilidad mejorada: con operaciones eficientes y rapido acceso a datos en
tiempo real, se puede identificar rapidamente nuevas oportunidades y reaccionar a ellas

posibilitando constantemente la innovacion.

2) Estrategia de marca en redes sociales.

Las redes sociales son una herramienta basica para reforzar la marca hoy en dia. La
esencia de la aplicacion de una estrategia de marca en las redes sociales radica en establecer:
que quiero comunicar, a quien quiero hablarle y cual sera el valor diferencial que voy a
entregar. Dejar en claro dichas premisas se debe a que el publico varia en el uso de las redes
sociales, también dentro de una misma red social se pueden encontrar distintos habitos y
estilos. Por eso, como empresa, hay que entender y pensar bien qué es lo que se quiere
comunicar a la hora de posicionarse en una red social determinada. Las redes sociales que
utiliza una marca son la cara publica y muchas veces la primera impresién o el primer
acercamiento de la marca con su puablico. Por lo tanto, la implementacion va a tener tres

dimensiones:
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a) Posicionamiento. Que es lo que promueve la marca y el valor diferencial de
ésta. Qué quiere lograr el servicio prestado y cudl es la funcion de la empresa para conseguir
dicho objetivo.

b) Target. Sabiendo a qué publico se quiere llegar es méas facil determinar qué
red social deberia utilizarse o de qué modo. El publico objetivo debe definirse en términos
demograficos, geogréaficos y de comportamiento.

C) Beneficios. Esta dimension debe establecer qué ofrece la empresa al
consumidor, qué gana al comprar el producto o servicio. Determinar como se logra complacer

las necesidades y los factores relativos al desempefio de la marca.

Las redes sociales por aplicar son:

a) Facebook. Esta red tiene como funcion compartir contenido fotogréafico o de
video, acceder a informacion mas desarrollada de la empresa. Permite encontrar los
productos en un mismo sitio, crear anuncios publicitarios, entre muchas otras. Desde un perfil
personal se puede crear una pagina empresarial que es la mejor opcion para las marcas por
su utilidad. Permiten vender productos facilmente a través de un catalogo. A su vez, este
catalogo se puede vincular a Instagram para convertir, también en esa red social, las
publicaciones normales en publicaciones comerciales.

b) Instagram. Es una de las redes sociales mas populares en la actualidad, hay
mas de 800 millones de usuarios. Cumple con cuatro funciones principales, inspirar, educar,
informar y entretener, todo por medio de lo visual. Como empresa es importante tener una
cuenta empresarial para poder analizar estadisticas, proveer informacion méas detallada sobre
el negocio, entre otras cosas. El rol fundamental de esta red social es humanizar la marca,
gue se genere una conversacion bidireccional con el usuario y crear una comunidad fiel. Otra
funcion de esta red es dar a conocer la historia detrds de la marca para compartir la
experiencia.

C) Twitter. En esta red social el objetivo de la empresa sera interactuar de forma
mas directa con el consumidor. Las publicaciones consistiran en noticias que no tienen tanto
porte, pero pueden leerse rapido en un tweet corto. Se puede utilizar para redireccionar al
publico hacia la pagina web o demas redes sociales, etiquetar personas y empresas 0

compartir novedades de la marca.
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Los tweets con fotos tienen mas interaccion, es mas comun utilizarlo para ocurrencias
del dia a dia o eventos especificos, vincular a direccioén de pagina web, recomendar notas
periodisticas, articulos de interés o compartir videos de YouTube. En definitiva, tendra como

meta la creacidn de un espacio de comunicados y opinién publica de la marca.

3) Comercio electrénico

La compra y venta de productos y servicios a través de internet abarca muchas
opciones, con distintas caracteristicas y niveles de sofisticaciones. La implementacion del
sistema de comercio electronico desarrollada a través de una plataforma digital estard
concebida bajo los siguientes alineamientos:

a) Canales online. Los canales online de venta serén las redes sociales con y sin
opcion a venta a través de la propia plataforma. La pagina web basada en plataforma de
terceros seré el segundo canal, en general se contratara a una empresa de tecnologia, que con
una base ya armada pueden generar paginas personalizadas con un costo mensual que puede
0 no depender del nivel de ventas.

b) Método de pago. ElI comercio electrénico va ligado a un método de pago
seguro y oportuno. Para el desarrollo de la implementacion, se optara por la transferencia
bancaria, el cual, es muy facil de implementar. También, los enlaces externos de pago seran
utilizados, se genera un hipervinculo para que el cliente pueda pagar, con un costo de
comision. Por ultimo, se implementara el pago integrado dentro de la misma plataforma de
venta, donde el cliente puede pagar por el producto sin necesidad de una interaccion
intermedia.

C) Integracién. La integracion y unificacion de la plataforma de ventas online
con el sistema de gestidn y con otros portales, en redes sociales y atencidn a clientes.

d) Gestidn de productos y servicios. Permitira el manejo y control de multiples
productos y/o servicios al formar un catalogo bien definido por categorias, que faciliten la
vista, venta y seguimiento de estos.

e) Gestion de clientes. El objetivo es la administracion de los contactos para

tener una gestion adecuada de los clientes.
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f) Gestion de la logistica. Es fundamental que este entorno digital brinde todo lo

necesario para las transacciones, desde el seguimiento del servicio hasta el servicio post

venta.
10.2 Presupuesto
Tabla 5
Presupuesto
Presupuesto
Descripcion Tipo de medida | Cantidad Total
Investigar y analizar la organizacion. Horas 16 $128.000
Analisis del macro entorno Horas 16 $128.000
Disefio y desarrollo ERP - - $ 800.000
Programa de capacitacion ERP Horas 8 $ 32.000
Marketing digital en redes sociales Honorarios - $ 200.000
Programa de capacitacion redes sociales Horas 8 $ 32.000
Disefio y desarrollo plataforma e-
- - $ 350.000
commerce
Programa de capacitacion plataforma e-
Horas 8 $ 32.000
commerce
Honorarios profesionales Honorarios - $ 250.000
Total
$1.952.000

Fuente: Elaboracion propia (2023).

10.3 Diagrama de Gantt

La transformacion digital permitird a la empresa responder a los cambios constantes
del mercado. No es simplemente implementar un software. Para hacerlo con éxito es
necesario cumplir con ciertas etapas de la transformacion digital. EI proceso es complejo y
requiere una revision completa de la cultura, las operaciones, las tecnologias y los principios

de creacion de nuevos productos y servicios comerciales. Una vez que comience la
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transformacion digital en la empresa, se veré afectaré los productos y servicios, los canales
de comunicacion y marketing, asi como todos los procesos comerciales.

Por lo tanto, las siguientes fases para el disefio, desarrollo e implementacion son:

1) Diagndstico inicial interno. Conocer los puntos fuertes y débiles del negocio
y definir cuales son las expectativas a corto, medio y largo plazo.

2) Desarrollar una estrategia digital. El objetivo de esta etapa es el disefio de un
modelo de empresa que sera indispensable para acceder a todas las oportunidades de la
transformacién digital. Se debe plantear una estrategia centrada sobre todo en el entorno
digital, tanto desde el punto de vista interno como en la comunicacion hacia el exterior.

3) Formacién y capacitacion de todo el personal. Implantar una cultura digital
entre los empleados pasa inevitablemente por su formacién. Esto no solo tiene que ver con
la adquisicion de nuevas habilidades digitales, también con un cambio de mentalidad acorde
al nuevo modelo de negocio desarrollado.

4) Incorporar las nuevas tecnologias. La digitalizacién de una empresa consiste,
de manera simplificada, en el paso de herramientas tradicionales al uso cotidiano de las
nuevas tecnologias. Sera prioritario respetar los requerimientos disefiados en el plan para
poder elegir aquellas herramientas tecnolégicas que mejor se adapten a las necesidades de la
empresa.

5) Disefio e implementacion de los procesos de gestion ERP. Comenzar a
trabajar con el disefio e implementacion de las herramientas digitales y gestionar los procesos
de las pruebas iniciales, piloto y finales comprendera una serie de tareas que se concretara en
el medio plazo.

6) Nuevos canales de comunicacion y publicidad. La trasformacion digital de la
empresa implicara una transformacion en la relacién con los clientes y la utilizacion de
nuevos canales para la difusion de los servicios. En esta etapa se disefiara un plan de
comunicacion en las redes sociales Facebook, Instagram y Twitter; la estrategia tendra como
eje a partir las tres dimensiones del plan, posicionamiento, objetivo y beneficios.

7) Disefio e implementacion de la plataforma de e-commerce. En esta etapa se
realizara el disefio de la arquitectura de la plataforma digital necesaria para que la empresa

pueda vender su servicio y contactar con sus clientes.
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8) Capacitacion. Se procedera a la formacion del personal para logar un manejo
de las herramientas digitales correcto y lograr un canal de comunicacion con los clientes de
excelencia.

9) Implementacién software ERP.

10)  Implementacion de la plataforma e-commerce.

11)  Ejecucion de la comunicacion en redes sociales.

12)  Analisis y evaluacion de los resultados.

lustracion 1
Diagrama de Gantt

Diagrama de Gantt

Actividad
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Nota: Elaboracién propia (2023).




87

11. Anélisis del impacto del nuevo modelo de negocio basado en la

transformacion digital

Los indicadores definidos en esta seccidn aportan una vision completa de la
efectividad del plan desde diversas perspectivas. Para lograr analizar el impacto del nuevo
modelo de negocio basado en la transformacion digital sera primordial analizar la propuesta
de valor y la experiencia del cliente para determinar la viabilidad de las estrategias,
herramientas y beneficios. Para lograr dicho propésito, se utilizara los siguientes ratios
constituidos desde distintos enfoques:

1) Perspectiva economica

En la tabla 6 se realiza un analisis en el contexto de la implementacion del plan de
transformacion digital desde una perspectiva economica. Los resultados sefialan que la tasa
de crecimiento real de ingresos ha experimentado un aumento significativo, pasando del
1.1% al 2.2%. Este aumento indica un crecimiento sostenido en los ingresos de la empresa
después de la implementacion del plan de transformacion digital. A continuacion, se realiza

una descripcion de la variable y ratio utilizado:

Variable: ingresos incrementales.

Descripcion: la cantidad de ingresos adicionales generados como resultado directo de
la implementacion de las estrategias de transformacion digital.

Ratio: tasa de crecimiento de ingresos.

Formula: ((ingresos actuales - ingresos previos) / ingresos previos) * 100.

Descripcion: mide el porcentaje de crecimiento en los ingresos antes y después de la
implementacion del plan. Se realiza la medicion en términos nominales y reales para

comprender también el efecto de la pérdida del poder adquisitivo de la moneda.

Tabla 6
Andlisis de crecimiento de ingresos
Descripcion Resultado
Total ingresos del semestre previo al plan 92.335.979,5

Total ingresos del semestre posterior al plan 174.515.001,3
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Tasa de crecimiento nominal de ingresos anterior 43,5%
Tasa de crecimiento nominal de ingresos actual 89,0%
Tasa de inflacién semestre anterior 42,0%

Tasa de inflacién semestre actual 85,0%

Tasa de crecimiento real de ingresos anterior 1,1%
Tasa de crecimiento real de ingresos actual 2,2%

Fuente: Elaboracion propia (2023)

2) Perspectiva financiera

El margen de beneficio neto es un indicador clave que representa la eficiencia de una
empresa para convertir los ingresos en beneficios después de deducir todos los costos y gasto.
Como se muestra en la tabla 7, el cambio del -1.4% al 1.1% indica una reversion significativa,
pasando de pérdidas a beneficios netos. Este cambio positivo sugiere que la implementacion
del plan de transformacion digital ha tenido un impacto positivo en la rentabilidad de la
empresa. La transformacion digital ha contribuido a la optimizacion de procesos, reduccion
de costos y aumento de la productividad. A continuacion, se realiza una descripcion de la

variable y ratio utilizado:

Variable: costos operativos reducidos.

Descripcion: la disminucion en los costos operativos como resultado de la eficiencia
mejorada y la automatizacion de procesos.

Ratio: margen de beneficio neto.

Formula: (beneficio neto / ingresos totales) * 100.

Descripcion: evalla la eficiencia en la conversion de ingresos en beneficios netos

después de la implementacion del plan.

Tabla 7
Analisis del margen de beneficio neto
Descripcion Resultado
Beneficio neto previo al plan -1.334.385,5
Beneficio neto posterior al plan 1.880.350,0
Total ingresos previo al plan 92.335.979,5
Total ingresos posterior al plan 174.515.001,3
Margen de beneficio neto anterior -1,4%
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| Margen de beneficio neto actual | 1,1% |
Fuente: Elaboracion propia (2023)

3) Perspectiva administrativa

De acuerdo con esta perspectiva y como se muestra en la tabla 8, un valor mas bajo
en el ratio de eficiencia operativa indica una mejora en la eficiencia, ya que se requirieron
menos horas laborales para realizar las mismas tareas o alcanzar los objetivos deseados. El
cambio del 98.5% al 62.5% sugiere una mejora sustancial en la eficiencia operativa de la
empresa. Este resultado indica que la implementacion del plan de transformacion digital ha
logrado reducir la cantidad de horas laborales necesarias para realizar las actividades

operativas. A continuacién, se realiza una descripcién de la variable y ratio utilizado:

Variable: eficiencia operativa mejorada.

Descripcion: la mejora en la eficiencia operativa medida a través de la reduccion en
el tiempo de ejecucion de procesos clave.

Ratio: indice de eficiencia operativa.

Formula: (horas laborales actuales / horas laborales previas) * 100.

Descripcion: mide el porcentaje de mejora en la eficiencia operativa después de la
implementacion del plan. Para la medicion se considero el total de horas promedio
involucradas desde el ingreso de solicitud de un servicido de logistica internacional,

facturacion y prestacion. Se considera prestacion efectiva a la salida en ruta del vehiculo a su

destino.
Tabla 8
Andlisis de la eficiencia operativa.
Descripcion Resultado
Total de horas laborales previo al plan 6,4
Total de horas laborales posterior al plan 4
Indice de eficiencia operativa anterior 98,5%
Indice de eficiencia operativa actual 62,5%

Fuente: Elaboracion propia (2023)

4) Perspectiva de marketing
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Conforme a esta perspectiva se emplea la tasa de conversion en marketing digital,
que se calcula como el porcentaje de visitantes al sitio web que se convierten en clientes a
través de estrategias de marketing digital. Como se muestra en la tabla 9, la ausencia de datos
anteriores dificulta la comparacion directa. Sin embargo, el valor actual del 3.9% proporciona
una cifra de referencia para evaluar la efectividad de las estrategias de conversion en el
marketing digital. A pesar del resultado positivo, es crucial seguir adaptando las estrategias
de marketing digital a medida que evolucionan las tendencias y comportamientos de los
usuarios en linea. La transformacion digital implica un proceso continuo de mejora y

adaptacion. A continuacion, se realiza una descripcion de la variable y ratio utilizado:

Variable: participacion en el mercado digital.

Descripcion: la proporcion de mercado capturada en comparacion con competidores
a través de estrategias de marketing digital.

Ratio: tasa de conversion en marketing digital.

Formula: (clientes adquiridos a través de marketing digital / visitantes al sitio web) *
100.

Descripcion: mide la eficacia de las estrategias de marketing digital en la conversion

de visitantes en clientes.

Tabla 9
Analisis de conversion en marketing digital
Descripcion Resultado
Total de clientes adquiridos a través de marketing digital 5
Total de clientes que visitan el sitio web 128
Tasa de conversion en marketing digital anterior S/ID
Tasa de conversion en marketing digital anterior 3,9%

Fuente: Elaboracion propia (2023)

5) Perspectiva de satisfaccion del cliente

La tasa de retencion de clientes mide la capacidad de una empresa para retener a sus
clientes a lo largo del tiempo. Segun la tabla 8, el cambio del 75% al 97% indica una mejora
significativa en la retencion de clientes. Esta mejora sugiere que las estrategias de

transformacion digital han tenido un impacto positivo en la satisfaccién y fidelizacién de los
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clientes. El aumento en la tasa de retencion sugiere que las herramientas y estrategias de
transformacion digital implementadas han sido efectivas en mantener la lealtad de los

clientes. A continuacidn, se realiza una descripcion de la variable y ratio utilizado:

Variable: indice de satisfaccion del cliente.

Descripcion: la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio y la experiencia
después de la implementacién del plan.

Ratio: tasa de retencion de clientes.

Formula: ((namero de clientes al final del periodo - nuevos clientes adquiridos) /
namero de clientes al inicio del periodo) * 100.

Descripcion: mide la capacidad de la empresa para retener clientes después de la

implementacion de las estrategias de transformacion digital.

Tabla 10
Analisis de la tasa de retencion de clientes
Descripcion Resultado
Total de clientes al final del primer semestre 36
Total de nuevos clientes al final del primer semestre 6
Total de clientes previos al plan (inicio del semestre) 31
Tasa de retencion de clientes antes 75%
Tasa de retencion de clientes actual 97%

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Analisis de la valoracion y experiencia del cliente

A continuacion, se desarrolla una metodologia de analisis que serd expuesta a traves
de una tabla que tiene por finalidad representar la medicion y valuacion de algunos
indicadores de desempefio clave para la empresa de transporte que implement6 el modelo de
negocio basado en la transformacion digital. EI objetivo fue medir la efectividad de la
transformacion digital a través del indicador NPS (Net Promoter Score). Este indicador es
una métrica que mide la satisfaccion y lealtad de los clientes. Un NPS alto indica que los

clientes estan satisfechos y son méas propensos a recomendar la empresa.
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La metodologia para obtener los datos de entrada del indicador NPS implic6 seguir
algunos pasos clave para recopilar la informacion necesaria de manera efectiva. A
continuacion, se presenta la metodologia para obtener los datos de entrada del NPS a través
de una encuesta:

a) Definir la poblacién objetivo:

Se identifico cual es el grupo de clientes donde se desea dirigir la encuesta del NPS.
Puede ser un grupo especifico de clientes, clientes que realizaron una compra reciente, o
usuarios que interactuaron con un nuevo servicio.

b) Disefiar la encuesta:

Se crea una encuesta breve y directa para obtener la percepcion de los clientes sobre
la empresa y/o servicios en cuestion. La encuesta consta de dos partes principales:

. La pregunta principal del NPS: "En una escala del 0 al 10, ;qué tan probable
es que recomiendes nuestra empresa/servicio a un amigo o colega?"

. Una pregunta adicional de seguimiento (opcional): ";Por que elegiste esa
puntuacion?" para obtener mas informacion cualitativa.

C) Escala de respuesta:

Define la escala de respuesta de 0 a 10 para la pregunta principal del NPS:

. 0 al 6: Clientes detractores (no estan satisfechos y pueden hablar mal de la
empresa).

. 7'y 8: Clientes pasivos (estan satisfechos, pero no son leales ni entusiastas).

. 9y 10: Clientes promotores (estan muy satisfechos y son leales, dispuestos a
recomendar).

d) Elegir el momento adecuado:

Se identifica el momento oportuno para enviar la encuesta del NPS. Puede ser después
de una compra, una interaccion con el servicio, o después de un periodo especifico de
adquisicion.

e) Elegir el canal de comunicacién:

Selecciona el canal mas adecuado para enviar la encuesta. Puede ser através de correo
electronico, mensajes de WhatsApp y una encuesta en linea.

f) Recopilar y analizar datos:



93

Se recolecta las respuestas de los clientes y se organiza los resultados de acuerdo con
la escala de NPS (detractores, pasivos y promotores). A continuacion, se calcula el Net
Promoter Score restando el porcentaje de detractores al porcentaje de promotores.

)] Analizar comentarios cualitativos:

A partir de la pregunta adicional de seguimiento en la encuesta, se analiza las
respuestas para obtener informacion cualitativa adicional sobre los motivos detras de las
puntuaciones.

h) Realizar seguimiento y acciones:

Se utiliza los resultados del NPS para identificar areas de mejora y desarrollar
estrategias para aumentar la satisfaccion del cliente y el NPS. Realiza un seguimiento regular

para evaluar la efectividad de las acciones implementadas.

Tabla 11
Analisis NPS
, Promotores Pasivos Detractores Total de .
FEIZGE (9-10) (7-8) (0-6) encuestados | Vo (%)
1° Semestre 160 85 25 270 51,48%

Fuente: Elaboracion propia (2023).

En la tabla anterior 11, se presenta la medicion y valuacion del NPS para el primer
semestre de implementacion. Se divide a los clientes encuestados en tres categorias segin su
calificacion: "Promotores”, aquellos que calificaron con 9 o 10, son entusiastas y estan
dispuestos a recomendar la empresa. "Pasivos”, aquellos que calificaron con 7 u 8, estan
satisfechos, pero no son muy entusiastas o leales. "Detractores”, aquellos que calificaron con
un valor de 0 a 6, no estan satisfechos y podrian hablar mal de la empresa.

El porcentaje NPS se calcula restando el porcentaje de detractores al porcentaje de
promotores. En este caso, el NPS promedio para el primer semestre fue 51,48%, lo que indica
un buen nivel de satisfaccidn y lealtad de los clientes hacia la empresa de transporte después
de implementar el modelo de negocio basado en la transformacion digital.

En resumen, la evaluacion de los resultados obtenidos luego de la implementacion
del modelo de negocio basado en la transformacién digital es positivo y alentador. Los

resultados y el impacto de las estrategias implementadas permitieron un crecimiento
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sostenido donde la tasa de crecimiento real de ingresos ha experimentado un aumento del
1.1% al 2.2%. Esto significa que el esfuerzo y los recursos dedicados a la implementacion
del plan han sido eficientes y rentables. Ademas, el cambio del margen de beneficio neto de
negativo a positivo sefiala que la implementacion del plan de transformacion digital ha sido
eficaz en mejorar la rentabilidad y la eficiencia operativa de la empresa. Es un indicador
satisfactorio que sugiere que el plan ha sido acertado y ha ayudado a optimizar los gastos de
la empresa. Con respecto al ratio de eficiencia operativa, un valor mas bajo indicé una mejora
en la eficiencia y productividad, sefialando que la implementacion del plan de transformacion
digital ha sido exitosa en optimizar los procesos y recursos.

Por ultimo, la métrica Net Promoter Score (NPS) arrojo un valor del 51,48% que
sefiala un valor prometedor de la satisfaccion y lealtad de los clientes. Un NPS superior al
50% sugiere que la mayoria de los clientes estan satisfechos con los productos o servicios de
la empresa y son propensos a recomendarla a otros. Sin embargo, siempre hay espacio para
mejorar y seguir aumentando este indicador.

En general, los resultados muestran que la implementacion del modelo de negocio
basado en la transformacion digital ha sido eficiente y ha generado impactos favorables en el
desempefio de la empresa de transporte. La adopcion de un software ERP ha mejorado la
eficiencia operativa y la toma de decisiones, la plataforma de e-commerce ha ampliado el
alcance del negocio, y las estrategias de comunicacion en redes sociales han atraido nuevos
clientes y fortalecido las relaciones con los existentes. Es fundamental mantener una actitud
proactiva y continuar monitoreando y ajustando las estrategias en funcion de los resultados
y las necesidades cambiantes del mercado. La transformacion digital es un proceso en
constante evolucion, y es esencial seguir explorando nuevas oportunidades y tecnologias para

mantener la ventaja competitiva y el crecimiento sostenido en la industria del transporte.
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12. Ajuste del modelo

Los indicadores analizados proporcionan una vision completa de la efectividad del
plan de transformacion digital desde diversas perspectivas. La recopilacion y el analisis de
esos datos ayudaron a la empresa a comprender el impacto de la implementacion y ajustar
estrategias seguin sea necesario para lograr el éxito continuo. Por consiguiente, es importante
desde la Optica de la mejora continua trazar aquellas cuestiones que son necesarias mejorar
mas todavia o darle mayor preponderancia en la continuidad del modelo. Por lo tanto, la clave
conlleva evaluar y ajustar constantemente el modelo de negocio basado en la transformacion
digital para mantener su eficacia y adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado. A
continuacion, se presenta una serie de herramientas, sugerencias y recomendaciones para
realizar ajustes y mejoras al modelo de negocio implementado:

a) Andlisis de datos y métricas: utilizar herramientas de analisis de datos para
monitorear y medir el desempefio del modelo de negocio. Esto incluye analizar las métricas
clave como ROI, costo/beneficio, tasa de adquisicion de nuevos clientes y NPS de forma
periddica para identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento.

b) Encuestas y feedback de clientes: realizar encuestas a clientes para obtener su
opinion sobre la experiencia con la empresa y los servicios ofrecidos. El feedback directo de
los clientes puede proporcionar ideas valiosas para realizar ajustes y mejoras en el modelo
de negocio.

C) Personalizacion y experiencia del cliente: implementar estrategias de
personalizacion para mejorar la experiencia del cliente. Utilizar la informacion recopilada
para ofrecer productos y servicios adaptados a las necesidades individuales de los clientes,
lo que puede aumentar su satisfaccion y fidelidad.

d) Automatizacion y eficiencia: continuar buscando oportunidades para
automatizar procesos internos y externos. La implementacion de tecnologias de
automatizacion puede mejorar la eficiencia operativa y reducir los costos.

e) Innovacidn y tecnologia emergente: mantenerse actualizado sobre las Gltimas
tendencias y tecnologias emergentes en la industria del transporte. La innovacion constante
es clave para mantener la ventaja competitiva y seguir mejorando el modelo de negocio.

f) Segmentacion de mercado: refinar la segmentacion del mercado para dirigir

las estrategias de marketing de manera mas efectiva. Identificar nichos de mercado y enfocar
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los esfuerzos de comunicacion y ventas hacia grupos especificos de clientes puede aumentar
la tasa de adquisicion y lealtad.

9) Capacitacion y desarrollo del personal: capacitar al personal en el uso efectivo
del software ERP y otras tecnologias implementadas. Un equipo capacitado puede
aprovechar al maximo las herramientas disponibles y contribuir al éxito del modelo de
negocio.

h) Mejora continua: fomentar una cultura de mejora continua dentro de la
empresa. Estar abierto a sugerencias y retroalimentacién del equipo para identificar
oportunidades de optimizacion y realizar ajustes segun sea necesario.

i) Colaboracion con proveedores y socios estratégicos: establecer relaciones
solidas con proveedores y socios estratégicos para mejorar la cadena de suministro y ampliar
la oferta de productos y servicios.

)} Investigacion de competidores: monitorear y analizar las estrategias y
practicas de los competidores en el mercado de transporte. La investigacion de la
competencia puede proporcionar informacion valiosa para realizar ajustes y diferenciar el
modelo de negocio.

Es importante recordar que el proceso de transformacion digital y los ajustes en el
modelo de negocio son continuos. Mantener una mentalidad abierta y adaptable, y estar
dispuesto a probar nuevas ideas y enfoques, es esencial para el éxito a largo plazo en la
industria del transporte. La mejora constante y la innovacion permitiran que la empresa siga

creciendo y prosperando en un entorno empresarial en constante cambio.
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13. Conclusion

Mejorar el servicio logistico permitira a las organizaciones y la sociedad en general
al desarrollo de una red eficiente de comercio nacional e internacional. Es alli donde las
estrategias de transformacion digital proveerén alternativas y herramientas que mejoraran el
desempefio integral, desde la cultura, pasando por las personas hasta la innovacion.

En este trabajo se desarrolld un sistema de andlisis integral para la implementacion
de un plan de estrategias y herramientas de transformacion digital para la empresa TFP
Transporte y Logistica Internacional que permitié acelerar el desarrollo de las propuestas de
valor, dominar la experiencia del cliente y optimizara los beneficios de manera sostenida en
el tiempo. La empresa es una organizacion que brinda servicios de transporte, logistica y
almacenamiento ubicada en la provincia de Salta. Los diferentes diagndsticos realizados a
través de diversas herramientas metodologicas de investigacion determinaron que la
situacion de la organizacion se encontraba con falencias en sus procesos de gestion y con un
escaso valor agregado a sus clientes, canales de comunicacion fuera de contextos con la
realidad y con una ineficiencia en las operaciones y en los costos.

Por lo tanto, la integracion de las tecnologias y estratégicas permitié aprovechar
nueva informacion que impulsé la agregacion de valor a los productos y servicios ofrecidos
por la empresa, y de este modo hacer frente también a las crecientes necesidades y exigencias
de los clientes en todas las etapas de la cadena comercial. Todo esto se realizé por medio de
un proceso de transformacion digital; este tipo de transformacion no implico tan solo la
adquisicion de tecnologias digitales de Gltima generacion, sino que consistio en un proceso
metodico e integrador de todas las areas del negocio, el cual se establecido mediante una
estrategia digital, que culmino en el disefio de una tecnologia para la gestion del negocio del
tipo ERP, una estrategia de marca en redes sociales y una plataforma de comercio electronico.

Es importante destacar que, durante el proceso de implementacion de la
transformacion digital en laempresa TFP, existieron algunas conductas no positivas por parte
de los empleados Y otros actores involucrados en el cambio. Estas conductas pudieron haber
surgido debido a la resistencia al cambio o la falta de comprension sobre los beneficios y
objetivos de la transformacion digital. Resistencia al cambio: Algunos empleados y

miembros del equipo mostraron resistencia a adoptar nuevas tecnologias o procesos,
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prefiriendo seguir con las formas de trabajo tradicionales. Temor a lo desconocido: La falta
de familiaridad con las herramientas y tecnologias digitales generd temor o incertidumbre en
los empleados, lo que dificulta su adopcion. Falta de colaboracién: La falta de comunicacién
y colaboracion entre los diferentes departamentos o equipos ha obstaculizado la
implementacion efectiva de la transformacion digital en algunos momentos. Falta de
capacitacion adecuada: La ausencia de una capacitacion adecuada sobre el uso de las nuevas
tecnologias y herramientas conllevo a un resultado en una adopcion lenta o inadecuada de
las mismas. Comportamiento resistente de proveedores y clientes: Es posible que algunos
proveedores y clientes también hayan mostrado resistencia o escepticismo ante los cambios
implementados en la empresa.

Sin embargo, a medida que los resultados favorables de la transformacion digital se
hicieron evidentes, muchas de estas conductas negativas fueron disminuyendo o
desapareciendo gradualmente. El éxito en la implementacion de la estrategia de
transformacion digital contribuy6 a generar confianza y aceptacion en todos los niveles de la
empresa, lo que llevo a una mayor colaboracién, adopcion y apertura al cambio.

Es fundamental reconocer que la transformacion digital es un proceso continuo que
requiere una comunicacion efectiva, liderazgo sélido y una cultura organizacional que
promueva la innovacion y el aprendizaje. A traves de una gestion adecuada del cambio y una
atencion constante a las necesidades de los empleados y las partes interesadas, se pueden
superar las conductas no positivas y lograr una transformacion digital exitosa en la empresa
TFP.

La implementacién del modelo de transformacion digital en la empresa TFP ha
generado reflexiones que son de suma importancia para el reinicio del proceso y para
asegurar el éxito continuo de la transformacién. Algunas de estas reflexiones son:

1. Liderazgo y Compromiso: EI compromiso y liderazgo del equipo directivo son
fundamentales para impulsar la transformacion digital en toda la organizacién. Es crucial que
los lideres estén plenamente comprometidos con el proceso y sean un ejemplo por seguir para

los empleados.
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2. Comunicacion Efectiva: La comunicacion abierta y efectiva es esencial para
mantener a todos los empleados informados sobre el proceso de transformacion digital. Se
deben compartir los objetivos, beneficios y avances del cambio de manera clara y constante.

3. Gestidn del Cambio: La resistencia al cambio puede ser un desafio importante en
cualquier proceso de transformacion. Es esencial contar con un plan de gestion del cambio
que incluya la identificacion y abordaje de posibles resistencias y que promueva una cultura
organizacional abierta a la innovacion.

4. Capacitacion y Formacion: La capacitacién y formacién adecuada para los
empleados son cruciales para asegurar que puedan utilizar las nuevas tecnologias y
herramientas de manera efectiva. La formacion continua garantizara una adopcién exitosa y
un uso 6ptimo de los recursos digitales.

5. Adaptacion Continua: La transformacion digital es un proceso en constante
evolucion. Es importante estar dispuestos a adaptarse a los cambios tecnoldgicos y a las
necesidades del mercado para mantenerse competitivos.

6. Enfoque en el Cliente: La transformacion digital debe centrarse en mejorar la
experiencia del cliente y responder a sus necesidades de manera mas efectiva. Mantener al
cliente en el centro de todas las decisiones ayudara a lograr una ventaja competitiva
sostenible.

7. Medicién de Resultados: Es esencial medir y evaluar regularmente los resultados
de la transformacion digital. Esto permitira identificar areas de mejora, evaluar el retorno de
la inversion y asegurar que los objetivos se estén alcanzando.

8. Colaboracion con Proveedores y Socios: La colaboracidn con proveedores y socios
estratégicos puede ser un motor clave para la innovacion y el éxito de la transformacion
digital. Es importante trabajar de manera conjunta para identificar oportunidades y soluciones
que beneficien a ambas partes.

Por lo tanto, las reflexiones obtenidas de la implementacién del modelo de
transformacion digital en laempresa TFP ofrecen valiosas lecciones aprendidas para reiniciar
el proceso de manera efectiva. Al considerar estas reflexiones y aprender de las experiencias
pasadas, la empresa estara mejor preparada para enfrentar los desafios y aprovechar las

oportunidades que la transformacion digital ofrece en el futuro.
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Como reflexion, es importante destacar que este trabajo no solo se ha concebido como
una propuesta teorica, sino como un proceso préctico y sencillo para la empresa TFP. El
objetivo principal ha sido generar valor futuro a través de la mejora del desempefio tanto
grupal como individual dentro de la organizacion. La transformacion digital es un desafio
que enfrentan muchas empresas en la actualidad, y para TFP no es la excepcion. A través de
la implementacion de una estrategia de transformacion digital, la empresa busca adaptarse a
las demandas cambiantes del mercado y mejorar la eficiencia de sus procesos.

Es importante reconocer que la transformacién digital es un proceso que involucra a
todos los miembros de la organizacion, desde la alta direccién hasta los empleados de todos
los niveles. La capacitacion y el acompafiamiento adecuado son fundamentales para asegurar
que todos estén preparados para abrazar el cambio y aprovechar al maximo las oportunidades
que la tecnologia ofrece.

Ademas, es esencial mantener una comunicacion abierta y transparente con todos los
actores involucrados en el proceso de transformacion digital. Esto incluye a clientes,
proveedores y colaboradores internos. La colaboracion y la retroalimentacion constante
permitiran identificar areas de mejora y ajustar la estrategia para lograr los resultados
deseados.

Finalmente, es fundamental tener en cuenta que la transformacion digital es un
camino continuo y que requiere un enfoque de mejora continua. A medida que se vayan
alcanzando objetivos y se obtengan resultados favorables, es importante seguir buscando
nuevas oportunidades de crecimiento y evolucion.

En conclusion, este trabajo ha sido concebido con el proposito de guiar a la empresa
TFP en su proceso de transformacion digital, con el objetivo de generar valor futuro a través
del mejor desempefio grupal e individual. Al abrazar la tecnologia y adaptarse al entorno
digital, la empresa estara preparada para enfrentar los desafios del mercado actual y

garantizar un futuro exitoso y sostenible.
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Anexo A. Cuestionarios a clientes

cuenta que MI: Muy Importante I: Importante Pl: Poco Importante

Cliente:

Tiempo de relacion comercial:

1.

15. Anexos
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Indique el nivel de importancia y puntaje de los siguientes items teniendo en

ITEMS A EVALUAR

NIVEL DE
IMPORTANCIA

PUNTAJE

Mi I Pl

10

Relacion Comercial

Calidad del Servicio

Precio del Servicio

Cumplimiento Plazo de entrega

a1l B W N

Asesoramiento y Consultas Post-
Servicio

Calidad de atencion del personal
de contacto

Atencion telefonica
(administracion, informacidn)

Respuesta y atencion a reclamos,
guejas, etc.

Respeto a las normas de seguridad

2.
A
B.
Cc
D
E

¢Por qué nos elige?

Precio

Calidad

Precio acorde a la calidad
Porgue no conoce a otro

Proteccion medio ambiente
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>

costos?

o0 w >

o.
digital que los

A

B.

C.

6.
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¢Como Ud. considera que es la comunicacion actual con la empresa?
Buena

Mala

Regular

NS/NC

¢Como Ud. considera que es la relacion calidad de los servicios respecto a los

Buena
Mala
Regular
NS/NC

¢Ud. considera que la empresa cuenta con una estrategia de transformacion
beneficie?

Si

No

Ns/NC

Seleccione cuales son las herramientas y aplicaciones que ofrece la empresa

en su caracter relacional

A. Redes sociales

B. E-commerce

C. Mail

D. Comunicacion telefonica
E. Otros

F. Ninguno

7.

¢Qué capacidades Ud. considera necesaria para adaptarse al nuevo escenario

que genera la transformacion digital?

A.

Analisis de la informacién



8.

mmo oW
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Interactuar y participar en comunidades de redes
Resolucién de problemas conceptuales y técnicos
Uso creativo de la tecnologia

Otros

Ns/Nc

¢Cual considera que es la principal barrera con la que cuenta la empresa para

lograr la transformacion digital?

plazo?

A.

©

mo o w >

B
C.
D
E

Resistencia al cambio

Falta de apoyo de la direccion
inversion econémica
Incertidumbre

Otros

¢Cuéles son prioridades comerciales y sus objetivos de mediano y largo

Aumentar la rentabilidad disminuyendo los costos

Incrementar el valor afiadido de los productos/servicios que se consume
Tener un servicio omnicanal

Atencion inmediata

Personalizacion



Anexo B. Cuestionario a proveedores
Proveedor:

Tiempo que trabaja con la empresa:
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1. Indique el nivel de importancia y puntaje de los siguientes items teniendo en

cuenta que MI: Muy Importante I: Importante Pl: Poco Importante

NIVEL DE
IMPORTANCIA

PUNTAJE

ITEMS A EVALUAR ML T ] PI

10

1 |Relacion Comercial

2 | Calidad de atencion del personal
de contacto

3 | Atencion telefonica
(administracion, informacion)

4 | Respuesta y atencion a reclamos,
quejas, etc.

5 |Respeto a las normas de seguridad

¢Como Ud. considera que es la comunicacion actual con la empresa?

2.

A Buena
B. Mala

C. Regular
D. NS/NC

3. ¢Ud. considera que la empresa cuenta con una estrategia de transformacion

digital que los beneficie?
A. Si
B. No
C. Ns/NC
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4. Seleccione cuales son las herramientas y aplicaciones que ofrece la empresa
en su caracter relacional

A. Redes sociales

B. E-commerce

C. Mail

D. Comunicacion telefonica

E. Otros

F. Ninguno

5. ¢Qué capacidades Ud. considera necesaria para adaptarse al nuevo escenario
que genera la transformacion digital?
A. Anaélisis de la informacion
Interactuar y participar en comunidades de redes
Resolucion de problemas conceptuales y técnicos
Uso creativo de la tecnologia
Otros
Ns/Nc

mmo o

6. ¢Cudl considera que es la principal barrera con la que cuenta la empresa para

lograr la transformacion digital?

A. Resistencia al cambio

B Falta de apoyo de la direccion

C. inversion economica

D Incertidumbre

E Otros

7. ¢Cudles son prioridades comerciales y sus objetivos de mediano y largo
plazo?

A. Volumen de ventas

B. Optimizacion de beneficios

C. Omnicanalidad
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D. Otros
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Anexo C. Guia de preguntas entrevistas
Edad:
Cargo:
Afios en el cargo:

1. ¢Podria mencionar como se optimizan los procesos y la productividad en la
empresa?
2. Hoy en dia, ;La empresa cuenta con una estrategia de transformacion digital

0 existe un rezago respecto a sus competidores?

3. ¢Laempresa cuenta con instrumentos normativos y de politicas como estudios
prospectivos que permiten estimular la transformacion digital en los procesos?

4. ¢Como se lleva a cabo la recoleccion y analisis de datos en la empresa? ;Se
utiliza la automatizacion de procesos y la Inteligencia Artificial?

5. ¢Cudles son las herramientas y aplicaciones que ofrece la empresa con
respecto al caracter relacional con los clientes y proveedores?

6. ¢Cudles son los objetivos de inversion para la transformacion digital en su

organizacion?

7. ¢COmo es la comunicacion con los clientes y proveedores?

8. ¢Cudl considera que es la principal barrera para lograr la transformacion
digital?

9. ¢Ud. considera que sus empleados estan preparados para el cambio? ;Con que

frecuencia actualiza las habilidades y los nuevos procesos de sus empleados?

10. ¢Cudles cree Ud. que son las intenciones, proyecciones y objetivos de los
clientes y proveedores a mediano y largo plazo?

11. ¢Qué capacidades Ud. considera que son necesarios para el nuevo escenario

que genera la transformacion digital?
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Anexo D. Respuestas entrevista Gerente General
Edad: 54 afios.
Cargo: Gerente General.
Afios en el cargo: 28 afos.

1. ¢Podria mencionar cémo se optimizan los procesos y la productividad en la

empresa?

La empresa funciona normalmente desde su constitucion, respondiendo a las
demandas de nuestros clientes de forma oportuna, aunque considero que se pueden optimizar
los procesos y lograr mayor productividad implementando un sistema integral, cuestion que
plantee en varias ocasiones al duefio de la empresa, pero considera que es un gasto
innecesario.

2. Hoy en dia, ¢La empresa cuenta con una estrategia de transformacion digital
0 existe un rezago respecto a sus competidores?

La empresa no cuenta hoy por hoy con ninguna estrategia en lo que respecta a
transformacion digital. Sin embargo, considero que es fundamental para hacer frente a la
competencia, actualizarnos en la prestacion de servicios. Si bien somos una de las pioneras
en el rubro, cada vez son mas las empresas de logistica en la provincia, principalmente por
el auge de las mineras, es por esto por lo que debemos destacarnos en el mercado.

3. ¢Laempresa cuenta con instrumentos normativos y de politicas como estudios
prospectivos que permiten estimular la transformacion digital en los procesos?

La empresa no cuenta con instrumentos normativos y de politica, pero nuestros
principales clientes, que son empresas mineras, requieren gque cumplamos con ciertos
estandares de calidad en la prestacion de servicios, lo cual implica actualizarnos en materia
de digitalizacion y tecnologia, principalmente en lo que refiere a logistica.

4. ¢Como se lleva a cabo la recoleccion y analisis de datos en la empresa? ;Se
utiliza la automatizacion de procesos y la Inteligencia Artificial?

En todas las areas de la empresa se utilizan multiples planillas de Excel y la
informacion se comparte a través de la nube, por lo cual todos tienen acceso a dicha
informacion. Un sistema integral nos permitiria hacer uso de la inteligencia artificial y lograr

la automatizacion de procesos.
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5. ¢Cudles son las herramientas y aplicaciones que ofrece la empresa con
respecto al carécter relacional con los clientes y proveedores?

Generalmente trabajamos con los mismos clientes desde hace afios, soy consciente de
que nos siguen eligiendo solo por una cuestién de fidelidad (sonrie), inclusive perdimos
algunos clientes antiguos por no cumplir condiciones béasicas de contrato en materia de
tecnologia y digitalizacién, si invertiriamos en esto, podriamos abarcar otros mercados,
ampliar la cartera de clientes.

6. ¢Cuales son los objetivos de inversion para la transformacion digital en su
organizacion?

Con la transformacion digital se espera optimizar los procesos, principalmente en lo
que respecta a la logistica, que es el area principal, y poder ampliar la cartera de clientes,
logrando alcanzar y hasta superar las expectativas de servicios.

7. ¢COmo es la comunicacion con los clientes y proveedores?

Yo como Gerente Gral. soy el que se comunica directamente con los clientes y
proveedores. Presupuesto las tarifas del servicio, coordino y gestiono la logistica de la
empresa, en conjunto con el Gerente de Operaciones, quien se contacta con todos los choferes
para asegurar el arribo en tiempo y forma.

8. ¢Cudl considera que es la principal barrera para lograr la transformacion
digital?

La principal barrera es que el duefio (se sonrie), €l no considera que sea necesario
implementar una transformacién digital, no logra ver la rentabilidad a largo plazo y la
injerencia que tiene esto en nuestros clientes.

9. ¢Ud. considera que sus empleados estan preparados para el cambio? ;Con que
frecuencia actualiza las habilidades y los nuevos procesos de sus empleados?

Considero que los empleados van a necesitar de mucho acompafiamiento y
capacitacion, la mayoria llevan mas de diez afios en la empresa trabajando de la misma
manera. Pero no es un proceso imposible, es cuestion de adaptacion. Cuando vean realmente
los beneficios van a notar que se trata de simplificar, pero al mismo tiempo enriquecer el
trabajo de todos.

10. ¢Cudles cree Ud. que son las intenciones, proyecciones y objetivos de los

clientes y proveedores a mediano y largo plazo?
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La intencion del cliente siempre va a ser tener una excelente experiencia de compra
0 adquisicion de servicio, sentirse satisfecho en la mayor medida. Y a largo plazo lograr
alianzas que le permitan acceder a determinados beneficios. Y de los proveedores,
suministrar oportunamente productos o servicios que garanticen calidad. Y a largo plazo
reducir los costes, mitigar los riesgos e impulsar la mejora.

11. ¢Qué capacidades Ud. considera que son necesarios para el nuevo escenario
que genera la transformacion digital?

Creo que es fundamental contar con capacidad para trabajar en contextos cambiantes,
adaptarse a los cambios en el mercado. Por lo tanto, se requerirdn equipos de trabajo
dindmicos, proactivos, abiertos al aprendizaje. La creatividad, considero también que es un
componente clave en la innovacion, para este futuro digitalizado. Y finalmente la capacidad
de ejecucion, la cual es importante para implementar las estrategias en este entorno digital

cambiante.
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Anexo E. Respuestas entrevista Gerente Administracion
Edad: 59 afios.
Cargo: Gerente de Administracion.
Afios en el cargo: 27 afos.

1. ¢Podria mencionar como se optimizan los procesos y la productividad en la

empresa?

La empresa no cuenta con ninguna planificacion o sistema que permita optimizar los
procesos o la productividad en la empresa.

2. Hoy en dia, ;La empresa cuenta con una estrategia de transformacion digital
0 existe un rezago respecto a sus competidores?

Tampoco cuenta con ninguna estrategia de transformacion digital, seguramente
nuestros competidores si.

3. ¢Laempresa cuenta con instrumentos normativos y de politicas como estudios
prospectivos que permiten estimular la transformacion digital en los procesos?

No existen instrumentos normativos ni politicas para estimular la transformacion
digital, pero se evidencia la necesidad de hacerlo ya que las herramientas utilizadas terminan
siendo obsoletas. Los procesos podrian funcionar mucho mejor si se le diera importancia a
la digitalizacion.

4. ¢Como se lleva a cabo la recoleccion y analisis de datos en la empresa? ;Se
utiliza la automatizacion de procesos y la Inteligencia Artificial?

Para la recoleccion y el analisis de datos utilizamos planillas de Excel, las mismas se
encuentran en carpetas compartidas. Cuando alguien requiere de alguna informacion
especifica se debe buscar en cada una de esas planillas, lo cual retrasa los procesos y afecta
la toma de decisiones.

5. ¢Cudles son las herramientas y aplicaciones que ofrece la empresa con
respecto al caracter relacional con los clientes y proveedores?

Las herramientas y aplicaciones que la empresa ofrece con respecto al caracter
relacional con clientes y proveedores son a través de correo electronico, llamas telefénicas y
WhatsApp.
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6. ¢Cudles son los objetivos de inversion para la transformacion digital en su
organizacion?

En lo que respecta al &rea administrativa de la empresa, contar con digitalizacién y
algun sistema permitira mantener en resguardo informacion confidencial de la empresa,
resguardar datos para impedir que se vulneren valores, y obtener informacion precisa en
tiempo y forma.

7. ¢Como es la comunicacion con los clientes y proveedores?

Aqui en administracion no tenemos contacto directo con clientes y proveedores, a no
ser que sea para reclamar el pago de alguna factura de servicio, etc.

8. ¢Cual considera que es la principal barrera para lograr la transformacion
digital?

Veo dificil que la empresa decida invertir en transformacion digital, dado que por
mas de 20 afios se ha trabajado de la misma manera y si bien los resultados no son los mejores,
la empresa responde bien con las metodologias actuales.

9. ¢Ud. considera que sus empleados estan preparados para el cambio? ¢Con que
frecuencia actualiza las habilidades y los nuevos procesos de sus empleados?

No creo que los empleados estén preparados para el cambio, como le dije
anteriormente, la empresa funcion6 desde hace mucho tiempo de la misma manera,
seguramente la transformacion implicara dedicar mucho tiempo a la capacitacion ya que todo
sera novedoso para ellos.

10.  ¢Cuales cree Ud. que son las intenciones, proyecciones y objetivos de los
clientes y proveedores a mediano y largo plazo?

Los clientes obviamente van a buscar que el producto o servicio cumpla con sus
expectativas y sacar algun beneficio de esto a largo plazo, al igual que los proveedores sobre
los clientes.

11.  ¢Qué capacidades Ud. considera que son necesarias para el nuevo escenario
que genera la transformacidn digital?

Sin dudas la planificacidn estratégica es fundamental, la orientacion a los resultados

y principalmente la capacidad de adaptacion y la apertura al cambio.
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