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PREFACIO

Estimado lector,

Es un honor presentar esta obra que reune los esfuerzos colectivos de
investigadores dedicados al andlisis de la transformacion digital en el ambito empresarial.
Este libro surge con el propodsito de reflexionar sobre los condicionantes que la
digitalizacion plantea a las organizaciones. En un mundo donde la tecnologia avanza con
rapidez, resulta sustancial detenerse a analizar como las empresas pueden adaptarse,
innovar y mantenerse competitivas en un entorno de cambio constante. En las paginas
que siguen, se analizan temas como la integracion de nuevas tecnologias en los modelos
de negocio, los retos éticos del uso de la inteligencia artificial y la necesidad de gestionar
las empresas de manera sostenible. No solo se destacan los beneficios de la digitalizacion,
sino que también se plantean preguntas sobre su impacto en la competitividad y en la
sostenibilidad empresarial, asi como en la sociedad en su conjunto.

La transformacion digital no es un proceso homogéneo, ni un destino final para
todas las empresas. Es un proceso continuo, con desafios especificos para cada sectory
region. Las organizaciones deben tomar decisiones estratégicas sobre qué tecnologias
adoptar y como integrarlas en sus operaciones, mientras enfrentan las tensiones entre
la necesidad de competir y la responsabilidad de actuar de manera ética y eficiente. De
esta forma, el objetivo de esta obra es abrir un espacio para el analisis critico. Se espera
que los lectores encuentren en estos capitulos un punto de partida para cuestionar
las tendencias actuales, identificar brechas existentes y proponer nuevas formas de
abordar los retos de la transformacion digital. No se trata unicamente de adoptar
tecnologias, sino de hacerlo de una manera que promueva un equilibrio entre eficiencia,
sostenibilidad y responsabilidad.

Sin embargo, este libro no hubiera sido posible sin el esfuerzo y colaboracion de
muchas personas. Expresamos nuestro sincero agradecimiento a quienes han colaborado
en el desarrollo de este proyecto. En particular, extendemos un agradecimiento a los
pares revisores, cuya sapiencia y compromiso han sido claves a la versién final de esta
obra. Sin dudar sus aportes han permitido asegurar la calidad de los capitulos.

En orden alfabético, se hace un reconocimiento especial a:

1) Andreina Gonzéalez-Ordofiez, Universidad Metropolitana, Sede Machala
(Ecuador)

2) Armando Urdaneta-Montiel, Universidad Metropolitana, Sede Machala
(Ecuador)

3) Odalys Burgo-Bencomo, Universidad Metropolitana, Sede Machala (Ecuador)



4)

5)

6)
7)

8)
9)
10)
1)
12)

13)

Adriana Santamaria-Mendoza, Universidad Politécnica del Valle de Toluca
(México)

Delia Esperanza Garcia-Vences, Universidad Autonoma del Estado de Toluca
(México)

Izabelle Sousa-Barros, Universidade do Pernambuco (Brasil)

Maria José Pérez-Espinoza, Universidad Metropolitana, Sede Machala
(Ecuador)

Pedro Severino-Gonzalez, Universidad Catolica del Maule (Chile)

Karen Serrano-Orellana, Universidad Metropolitana, Sede Machala (Ecuador)
Bill Serrano-Orellana, Universidad Técnica de Machala (Ecuador)

Ariana Herrera-Pérez, Universidad Metropolitana, Sede Machala (Ecuador)
David Zaldumbide-Peralvo, Pontificia Universidad Catdélica del Ecuador
(Ecuador)

Vismar Flores-Tabara, Universidad Técnica Particular de Loja (Ecuador)

Gracias a su labor, esta obra no solo refleja los avances recientes en la

transformacion digital, sino que también plantea interrogantes sobre las decisiones

futuras que deben tomarse para garantizar que esta evolucion tecnologica beneficie a

la sociedad de manera sostenible. Invitamos a los lectores a explorar las reflexiones

contenidas en este libro con una mente critica. El futuro de la competitividad empresarial

dependera de la capacidad de las organizaciones para adoptar nuevas tecnologias,

y también de la disposicion para reflexionar sobre como estos avances afectan las

dinamicas del trabajo, la sostenibilidad y las relaciones entre las personas y la tecnologia.

Los autores



PROLOGO

La tecnologia ha transformado profundamente el panorama empresarial,
alterando la forma en que las empresas operan, innovan y compiten. En esta era digital, los
avances tecnologicos han despegado con una rapidez que obliga a las organizaciones a
adaptarse o correr el riesgo de quedarse atras. Mientras algunos sectores han adoptado
la digitalizacion con velocidad y determinacioén, otros intentan mantener el ritmo con
herramientas y enfoques que ya no son suficientes para las demandas del entorno actual.
Este libro, Innovacién y competitividad en la transformacién digital, examina como las
organizaciones pueden enfrentar estos retos y aprovechar las oportunidades que brinda
la tecnologia, sin perder de vista la complejidad del proceso.

Al igual que un cohete, la transformacion digital no sigue el ritmo convencional al
que las empresas estaban acostumbradas. Mientras que en el pasado los cambios podian
ser graduales y gestionables, hoy las empresas se enfrentan a un escenario en el que la
tecnologia avanza exponencialmente, lo que obliga a reestructurar modelos de negocio,
procesos operativos y enfoques estratégicos. Los capitulos de este libro abordan esta
nueva realidad desde diversas perspectivas, mostrando que la adaptacion ya no es
opcional, sino una condicion imprescindible para sobrevivir y prosperar.

El primer capitulo, Economia digital: impactos, componentes y brechas actuales,
aborda como las tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) han redisefiado la
economia global, creando nuevos ecosistemas digitales que transforman los mercados
tradicionales. A pesar de las oportunidades que este cambio genera, la brecha digital
sigue siendo un obstaculo importante, especialmente en regiones como América Latina.
La falta de infraestructura adecuada y acceso equitativo a estas tecnologias dificulta la
integracion de muchas economias locales en este nuevo sistema global, lo que deja a
varios actores en desventaja. Este capitulo plantea una reflexion sobre como abordar
esas desigualdades y generar una integracion mas inclusiva en la economia digital.

El segundo capitulo, Madurez digital: Modelos, estrategias y desafios, ofrece
un analisis de como las empresas enfrentan distintos niveles de madurez digital,
utilizando modelos desarrollados por autores como Westerman y Capgemini. Muchas
organizaciones todavia se encuentran en etapas iniciales de adopcion tecnoldgica,
avanzando a ritmos diferentes y con capacidades desiguales. Aqui surge un tema central:
la transformacion digital no es solo una cuestion de implementar nuevas herramientas,
sino de modificar la estructura organizativa y los procesos operativos para aprovechar
plenamente los beneficios tecnoldgicos. Este capitulo destaca como las empresas deben

formular estrategias adaptativas para no quedarse atras.



Reimaginando el emprendimiento en la era digital, el tercer capitulo, examina el
impacto de la digitalizacion en el ecosistema emprendedor. Las plataformas digitales han
revolucionado elacceso amercados globales, pero también han generado concentraciones
de poder en grandes empresas tecnologicas. Para los emprendedores, la capacidad de
innovar y competir en este entorno requiere no solo habilidades técnicas, sino también un
enfoque ético que equilibre las ventajas tecnoldgicas con la sostenibilidad y la equidad.
Este capitulo subraya la importancia de desarrollar marcos regulatorios que apoyen un
emprendimiento mas justo y responsable.

El cuarto capitulo, Generacion y validacion de ideas de negocios en un mundo
digital, explora el proceso de llevar una idea al mercado en el contexto actual. Las
herramientas como el Producto Minimo Viable (PMV) y las metodologias agiles permiten
a los emprendedores validar sus ideas de forma rapida y ajustar sus productos segun
las necesidades del mercado. Este enfoque es vital para quienes buscan adaptarse a los
ciclos rapidos de desarrollo en la economia digital, donde el tiempo y la flexibilidad son
factores determinantes del éxito.

El quinto capitulo, Aproximacion a la integracion de la ética, la responsabilidad
social y la IA en el marketing, aborda uno de los grandes desafios contemporaneos: el uso
responsable de tecnologias emergentes como la inteligencia artificial en el marketing.
En un entorno donde los datos personales se han convertido en un recurso valioso, las
empresas deben equilibrar el uso eficiente de la IA con la proteccion de la privacidad y la
confianza del consumidor. Este capitulo invita a reflexionar sobre las implicaciones éticas
del marketing digital y como las empresas pueden implementar estrategias que protejan
a los consumidores sin sacrificar su competitividad.

En Fundamentos de la cadena de suministro y sostenibilidad, el sexto capitulo,
se analiza como las tecnologias digitales han reconfigurado la gestion de la cadena
de suministro. Herramientas como el blockchain y el IoT han mejorado la eficiencia y
transparencia en los procesos logisticos, pero también han resaltado la necesidad de
integrar principios de sostenibilidad. Este capitulo examina como las empresas pueden
equilibrar la optimizacion logistica con la responsabilidad social y ambiental, dos
componentes cada vez mas exigidos por los consumidores y los reguladores.

El séptimo capitulo, Exploracion de la adopcién tecnoldgica en la provincia de
El Oro, ofrece un enfoque local para examinar la adopcion tecnologica en una region
especifica de América Latina. A través de un analisis detallado, se exploran los desafios
gue enfrentan las pequefias y medianas empresas (pymes) en su proceso de digitalizacion,
debido a limitaciones como la conectividad deficiente y la falta de formacién tecnoldgica.

Este capitulo proporciona recomendaciones practicas para superar estas barreras y



fomentar una adopcion tecnologica mas equitativa en la region, lo que podria abrir nuevas
oportunidades de crecimiento y competitividad.

El capitulo final, El rol de la transformacion digital en la innovacion del marketing
en Pernambuco, explora como la digitalizacion ha impactado sectores clave en Brasil,
particularmente el comercio, la agroindustria y el turismo. A pesar de las oportunidades
que ofrecen las nuevas tecnologias para mejorar la eficiencia y competitividad de estos
sectores, la falta de infraestructura en zonas rurales y la resistencia al cambio en empresas
tradicionales plantean obstaculos significativos. Este capitulo subraya la importancia de
politicas publicas colaborativas que apoyen la adopcion tecnoldgica en todas las areas
de la economia, asegurando que los beneficios de la digitalizacion no se concentren solo
€n unos pocos sectores.

En conclusion, el presente texto ofrece un panorama integral de la configuracién
que la tecnologia presenta para las empresas en un mundo en constante cambio. Al
igual que un cohete que deja la atmodsfera a velocidades vertiginosas, la tecnologia ha
transformado la naturaleza misma de la competitividad. Para quienes aiun conducen sus
autos en esta carrera, el mensaje es claro: acelerar no es suficiente. Es necesario un
replanteamiento total de como las empresas abordan la innovacion y la adaptacion, no

solo para sobrevivir, sino para prosperar en esta nueva era digital.

Profesor Invitado
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RESUMEN: Este capitulo explora la adopcion
tecnoldgica en la provincia de El Oro, con un
enfoque en la implementacion de tecnologias
emergentes como la IA y los chatbots en las
empresas locales. A través de un analisis
cuantitativo y cualitativo, se identifican
factores clave que influyen en la inversion en
estas tecnologias, destacando la importancia
del tiempo en el mercado, el interés en la
digitalizacion y la infraestructura tecnoldgica
disponible. Los resultados revelan que
las empresas mas jovenes y aquellas con
mayor familiaridad con las plataformas
digitales muestran una mayor propension
a invertir en TIC, mientras que las pymes
enfrentan mayores barreras, principalmente
relacionadas con la conectividad y la falta
de capacitacion. Finalmente, se discuten
recomendaciones para fortalecer la
infraestructura digital y promover una
adopcion tecnologica mas equitativa.
PALABRAS CLAVE: Adopcion tecnologica.
Inteligencia artificial. Pymes. Transformacién
digital.
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EXPLORATION OF THE INITIATION OF TECHNOLOGICAL USE IN THE PROVINCE
OF EL ORO

ABSTRACT: This chapter explores technology adoption in the province of El Oro, with
a focus on the implementation of emerging technologies such as Al and chatbots in
local businesses. Through a quantitative and qualitative analysis, key factors influencing
investment in these technologies are identified, highlighting the importance of time in the
market, interest in digitalization, and available technological infrastructure. The results
reveal that younger companies and those more familiar with digital platforms are more
likely to invest in ICT, while SMEs face greater barriers, mainly related to connectivity and
lack of training. Finally, recommendations are discussed to strengthen digital infrastructure
and promote more equitable technology adoption.

KEYWORDS: Technology adoption. Artificial intelligence. SMEs. Digital transformation.

1 INTRODUCCION

El Ecuador presenta un panorama econdmico en constante evolucion,
caracterizado por una estructura productiva medianamente diversificada que incluye
sectores tradicionales como la agricultura, la manufactura y el comercio, junto con un
creciente enfoque en los servicios. La modernizacién de las actividades econémicas ha
sido impulsada por la adopcion de TIC, que han jugado un papel fundamental en la mejora
de la competitividad y la eficiencia operativa de las empresas en diversos sectores.

Segun el INEC (2022), en su la Encuesta Estructural Empresarial (ENESEM), en el
ambito empresarial, las grandes empresas son las principales impulsoras de la inversion
en TIC. Estas empresas han liderado el uso de tecnologias avanzadas para optimizar
Sus operaciones y mejorar su acceso a los mercados internacionales. En 2022, las
grandes empresas representaron el 93,6 % de la inversion total en TIC, que ascendio
a $759,39 millones. Esta tendencia pone de manifiesto la importancia de las TIC en la
transformacién de las grandes corporaciones, especialmente en sectores como los
servicios y el comercio, que demandan una infraestructura tecnologica robusta para
sostener su crecimiento.

A pesar del crecimiento del sector comercial en Ecuador, se observa una limitada
adopcion de tecnologias avanzadas, como los chatbots. Las preferencias de los clientes
presentan retos en este contexto, ya que algunos usuarios valoran la eficiencia de los
chatbots, mientras que otros prefieren la interaccion humana en situaciones sensibles.
Segun Ramos (2024), la aplicabilidad de la IA requerira el desarrollo de herramientas y
recursos digitales, inversion en infraestructura, accesibilidad a la nube y soporte técnico,
ademas de la adaptacion de los trabajadores y puestos de trabajo para integrarse a la

digitalizacion. En este sentido, las empresas deben abordar los desafios tecnologicos
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con una vision integral, incorporando infraestructura y adaptabilidad organizacional para
maximizar los beneficios de laIA y las TIC.

Por otro lado, las empresas medianas A y B muestran un menor nivel de inversién
en TIC, representando en conjunto un 4,2 % de la inversion total. A pesar de esta limitada
inversion, estas empresas estan adoptando progresivamente tecnologias de conectividad
y herramientas digitales, en particular las medianas B, que tienen un uso mas activo de
redes sociales y otros medios digitales de bajo costo. Este grupo empresarial, aunque
limitado en recursos, demuestra una tendencia hacia la digitalizacién a medida que las TIC
se vuelven esenciales para la supervivencia en un mercado competitivo. A nivel sectorial,
el sector servicios es el mayor beneficiario de las inversiones en TIC, con un 61,8 % de la

inversion total en 2022, ver Figura 1.

Figura 1. Inversion en TIC por sectores econdmicos en Ecuador, 2022.
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En la misma ENESEM (2022), se plantea que el uso de TIC en el sector servicios
ha permitido una mayor eficiencia en la prestacion de servicios, la automatizacion de
procesos y una mejor gestion de las relaciones con los clientes. Este sector capta el 61,8
% de la inversion total en tecnologias, lo que refleja su alta dependencia de las TIC para
optimizar sus operaciones y mejorar su competitividad. EI comercio, por su parte, se ha
beneficiado considerablemente, captando el 18,3 % de la inversion, lo que se traduce
en un uso creciente de plataformas de comercio electrénico para realizar transacciones
comerciales tanto a nivel nacional como internacional.

El uso de medios de comunicacion dentro de las empresas refleja la creciente
dependencia de las tecnologias digitales para la comunicacion y la interaccion con los
clientes. Por ejemplo, el sector servicios utiliza intensivamente el correo electrénico,

con un 73,6 % de las empresas en este sector empleandolo como su principal medio
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de comunicacion. Comercio sigue de cerca con un 58,4 % de uso de correo electronico
en sus operaciones. Ademas, en sectores como manufactura y mineria, el uso de correo
electronico representa el 16,2 % y el 3,3 %, respectivamente, lo que muestra una clara
diferencia en la adopcion de herramientas de comunicacion digital entre sectores. Las
redes sociales han ganado una relevancia significativa, especialmente en los sectores
de comercio y servicios, donde el 75,9 % y el 51,9 % de las empresas, respectivamente,
utilizan estas plataformas para interactuar con sus clientes y promover sus productos. En
manufactura, el 18,9 % de las empresas utiliza redes sociales, mientras que en mineria
solo el 2,8 % lo hace.

El creciente uso de plataformas digitales ha permitido a las empresas acceder
a diversas bases de datos sobre sus clientes, lo que facilita la toma de decisiones
empresariales. Segun Uzcategui-Sanchez et al. (2023), las instituciones han aprovechado
las herramientas digitales no solo para mejorar sus operaciones, sino también para
fortalecer su capacidad de analisis de datos, un factor que se ha vuelto primordial en
la era digital para el progreso empresarial. Sin embargo, la implementacion de IA y otras
tecnologias avanzadas aun presenta desafios importantes para las organizaciones,
particularmente aquellas que se encuentran en fases iniciales de adopcion tecnologica.

Esto refleja como los sectores mas orientados al cliente han integrado las
plataformas digitales en sus estrategias de marketing, mientras que los sectores mas
industriales o tradicionales tienen una adopcién mas limitada. A pesar del auge de los
medios digitales, el fax y otros medios tradicionales de comunicacion han disminuido
considerablemente. El uso del fax en servicios ha caido a solo un 11,8 %, mientras que en
comercio representaun 2,6 %y en manufacturael1,9 %. La transicion hacia formas digitales
de comunicacion mas eficientes y accesibles es evidente, especialmente en sectores
donde la rapidez y la facilidad de la comunicacion son esenciales para las operaciones
diarias. En términos de transacciones comerciales, un nimero significativo de empresas
en Ecuador ha adoptado el comercio electronico como parte de sus operaciones. En
2022, el 46,1 % de las empresas que utilizan plataformas en linea realizaron compras
de bienes o servicios, mientras que el 40,1 % utilizo las mismas plataformas para vender
productos o servicios. Estas cifras reflejan una mayor adopcion de tecnologias digitales
para el comercio, aunque aun existe una brecha entre las empresas compradoras
y vendedoras, lo que podria indicar un margen de mejora en la oferta de productos y
servicios a través de plataformas digitales.

El panorama de conectividad en Ecuador también ha mostrado un progreso

notable. La banda ancha fija es el principal medio de conexidén a Internet para la mayoria de
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las empresas, con una menor presencia de la banda ancha movil y una casi desaparicion
de la banda angosta. Esto refleja una mejora en la infraestructura tecnologica del pais,
permitiendo a las empresas acceder a conexiones de mayor calidad y estabilidad, lo que

es esencial para el crecimiento de las actividades digitales.

11 CONTEXTO ECONOMICO Y ADOPCION DE TIC EN EL ORO

La provincia de El Oro, ubicada en la costa sur de Ecuador, ha experimentado un
desarrollo econdémico marcado por su participacion en sectores como la agricultura, la
pesca y el comercio. Machala, la capital provincial, es reconocida por su liderazgo en la
produccidny exportacion de bananoy camarén, actividades que son pilares fundamentales
de la economia provincial. Estas industrias generan ingresos significativos y sostienen
el crecimiento econdmico, particularmente en los cantones urbanos de Machala, Santa
Rosa y Pasaje, donde el comercio y los servicios tienen una presencia destacada.

Segun Ferreira et al. (2024), empresas de distintos tamanos se enfocan
principalmente en cumplir con las demandas y necesidades de su mercado objetivo.
Lo logran mediante una gestion eficiente de recursos financieros, humanos y técnicos,
centrandose en aspectos esenciales como capital, direccion y labor. En un contexto
similar, Santamaria-Mendoza et al. (2024) indican que la estructura de las empresas
esta determinada tanto por su nivel de produccion como por el sector econémico al que
pertenecen. Aunque estos factores pueden variar, su objetivo principal es contribuir al
crecimiento financiero nacional. Esta dinamica empresarial también es visible en El Oro,
donde los sectores productivos buscan optimizar sus recursos mediante la adopcion de
tecnologias que les permitan aumentar su competitividad.

Segun ENESEM (2022), en términos de inversion en TIC, El Oro refleja una
tendencia similar al resto del pais, aunque con ciertas particularidades. Los datos de
2022 muestran que el uso de TIC en los procesos empresariales varia segun la funcion.
Aproximadamente el 80% de las empresas utiliza TIC para la gestion de clientes, mientras
que el 75% las emplea en la gestion financiera 'y el 70% en la administracion de recursos
humanos. Sin embargo, otros procesos muestran un menor nivel de adopcioén: solo el
60% de las empresas aplica TIC para la gestion de ventas y el 55% para la gestion de la
produccion. La utilizacion de TIC en la cadena de suministro alcanza un 55%, y la gestion
del conocimiento se ubica en un 65%. Este grafico de barras apiladas sobre el uso de TIC
en procesos empresariales resalta estas diferencias, indicando que, aunque un niumero
significativo de empresas ha adoptado estas tecnologias, hay areas donde su uso es mas

limitado, ver Figura 2.
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Figura 2. Utilizacion de TIC en procesos empresariales en El Oro, 2022.
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Las grandes empresas concentran la mayor parte de la inversion en TIC, mientras
que las medianas y pequenas enfrentan limitaciones de recursos. Las empresas en El
Oro han incorporado tecnologias para mejorar la cadena de suministro y el control de
pedidos, aunque las herramientas mas avanzadas siguen siendo poco utilizadas. En los
sectores agricola y pesquero, que continian dependiendo de métodos tradicionales de
produccion y distribucion, la adopcion de TIC es importante para mejorar la eficiencia
productiva, pero requiere mayores inversiones tecnoldgicas. El acceso a Internet es un
factor clave para la adopcion de TIC. La banda ancha fija sigue siendo el principal medio
de conectividad, lo que ha permitido a las empresas mejorar sus operaciones en linea.
Sin embargo, la adopcion de tecnologias mas avanzadas, como el comercio electrénico,
sigue en fases iniciales. Aunque en 2022 muchas empresas utilizaron Internet para
comprar y vender bienes y servicios, la mayoria de las transacciones aun se realizan por
canales tradicionales.

A nivel empresarial, El Oro sigue siendo una provincia dominada por micro,
pequenas y medianas empresas (mipymes), que juegan un papel sensible en la economia
local. Estas mipymes operan en sectores como la agricultura, acuicultura y comercio. Si
bien han comenzado a adoptar TIC, su capacidad de inversion es limitada en comparacion
con las grandes empresas, lo que crea una brecha digital. Esta situacion es mas visible
en las zonas rurales, donde la conectividad y el acceso a tecnologias son deficientes en
comparacion con las areas urbanas como Machala. Esta brecha limita las oportunidades
de modernizacion, especialmente en sectores productivos que dependen de métodos
tradicionales (Izquierdo et al., 2023; Urdaneta et al., 2021).

A pesar de estos desafios, existen oportunidades de crecimiento en sectores

emergentes como el turismo ecoldgico y los servicios tecnoldgicos. La adopcion de
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TIC en estos sectores podria mejorar la resiliencia economica de la provincia y generar
nuevas oportunidades para las mipymes. De igual manera, la diversificacion hacia la
agroindustria con valor agregado podria integrarlas mejor en las cadenas de valor
nacionales e internacionales (Beduschi et al., 2021; CEPAL, 2021). De esta forma, la
adopcioén tecnologica esta transformando el panorama empresarial en El Oro. Sin
embargo, la velocidad y profundidad de esta transformacion varian segun el tamafo de las
empresas. Mientras que las grandes empresas lideran en inversion y adopcion de TIC, las
mipymes enfrentan limitaciones que obstaculizan una digitalizacion plena. La mejora de la
infraestructura de conectividad y el aumento de la capacidad de inversién son esenciales
para cerrar esta brecha y permitir que las empresas de todos los tamafnos aprovechen las

oportunidades de la digitalizacion (Campoverde et al, 2022).

1.2 TRANSFORMACION DIGITAL Y DIGITALIZACION

La transformacion digital se ha convertido en una tendencia global que afecta
tanto aindustrias como a la sociedad. En lugar de ser una opcion, es ahora una necesidad
para las empresas. La cuestion ya no es si las empresas adoptaran la transformacion
digital, sino cuando y en qué medida lo haran. La transformacion digital implica un cambio
fundamental en una organizacion, habilitado por el uso innovador de tecnologias digitales,
que busca mejorar radicalmente sus operaciones y redefinir su propuesta de valor para
sus partes interesadas (CEPAL, 2021).

Un aspectoimportante de la transformacion digital es la distincién entre digitizacion
y digitalizacion, dos términos frecuentemente utilizados de manera intercambiable pero
que tienen significados distintos. Digitizacion se refiere a la conversion de informacion de
un formato analdgico a uno digital. Este proceso afecta principalmente ala documentacion
interna y externa, como formularios y archivos, pero no transforma las actividades de
creacion de valor de una empresa. Por otro lado, digitalizacion implica cambios mas
amplios en los modelos de negocio y los procesos organizativos debido a la creciente
utilizacion de tecnologias digitales. La digitalizacion permite a las empresas aprovechar
nuevas oportunidades de negocio, mejorar procesos y crear valor adicional para los
clientes (De Leon, 2023; Villanueva, 2024).

La transformacion digital, que va mas alla de la digitalizacion, afecta a toda la
organizacion. Esto incluye cambios en el modelo de negocio y tiene implicaciones
organizacionales amplias. Los investigadores han argumentado que la transformacién
digital difiere de las transformaciones habilitadas por la tecnologia de la informacion

(T1) tradicionales, en la medida en que involucra la integracién profunda de tecnologias
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y actividades empresariales, fusionando ambos componentes en un solo tejido. Esta
integracion significa que la transformacion digital no es solo una herramienta para mejorar
la eficiencia, sino un proceso que altera profundamente la estructuray las operaciones de
la empresa. Un aspecto clave de la transformacion digital es que no se limita a sectores
innovadores o empresas de gran tamano (Nolasco, 202; Torres, 2023).

Tanto empresas grandes como pequeinas estan bajo presion para implementar
transformaciones digitales. Incluso en sectores que tradicionalmente han tenido una baja
inversion tecnoldgica, la transformacion digital esta generando disrupciones significativas.
Ademas, las barreras de entrada en algunos mercados se han reducido, lo que ha permitido
la entrada de nuevas empresas digitales que estan desafiando a los competidores
tradicionales. Ejemplos de esto son empresas como Uber y Airbnb, que han revolucionado
sus respectivas industrias a través de modelos de negocio digitales innovadores.

Para las empresas consolidadas, embarcarse en un proceso de transformacion
digital no es sencillo. A menudo, estas empresas tienen estructuras organizativas y
normas heredadas de épocas anteriores, que son dificiles de cambiar. La velocidad del
cambio digital en el mundo actual ha aumentado significativamente, lo que ha hecho que
las estructuras tradicionales sean menos Uutiles. Las empresas establecidas enfrentan el
riesgo de caer en lo que algunos académicos denominan las “falacias de la transformacion
digital”, donde las organizaciones invierten en proyectos digitales sin que estos sean
realmente transformadores. Este tipo de inversion no genera ventajas competitivas, ya
que las tecnologias digitales suelen estar disponibles para todos los competidores. Lo
que realmente transforma a una empresa es su capacidad para cambiar su modelo de
negocio y diferenciarse mediante el uso de estas tecnologias (Furr et al., 2022). Varios
autores coinciden que la pandemia de COVID-19 acelero significativamente la necesidad
de que las empresas adopten la transformacion digital. Las restricciones econdémicas
impuestas durante la pandemia forzaron a las empresas a cerrar operaciones fisicas y
buscar alternativas digitales para continuar sus actividades. Industrias como el comercio
minorista, la hospitalidad y la educacién se vieron particularmente afectadas, y muchas
de ellas aceleraron sus procesos de digitalizacion para poder sobrevivir. Sin embargo,
las empresas que ya estaban rezagadas en su transformacion digital encontraron aun
mas dificil ponerse al dia, ampliando la brecha entre las startups digitales y las empresas
tradicionales (Herrero-Olarte et al., 2023; Miethlich et al., 2021; Soto-Acosta, 2020).

Algunos sectores han experimentado disrupciones mas profundas debido a la
transformacioén digital. En particular, las industrias menos tecnolégicas enfrentan una
mayor presion para adaptarse. En muchos casos, los incumbentes en estos sectores han

sido desafiados por la entrada de competidores digitales que ofrecen nuevos modelos
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de negocio o que cruzan las fronteras industriales (CEPAL, 2021). Un ejemplo de esto es
la incursion de Amazon en la industria del cine, lo que subraya como las barreras entre
sectores estan desapareciendo, obligando a las empresas a repensar sus estrategias
y formas de operar. El impacto de la transformacion digital también ha sido positivo en
muchos casos, mejorando el desempefo financiero y operativo de las empresas que
han logrado implementarla con éxito. La adopcion de tecnologias como SMACIT (Social,
Mobile, Analytics, Cloud, Internet of Things) ha creado un entorno empresarial mas volatil,
complejo e incierto, pero las empresas que han aprendido a navegar este entorno han
obtenido beneficios sustanciales. Las investigaciones muestran que las empresas que
han integrado correctamente estas tecnologias en sus modelos de negocio han visto
mejoras en su desempeiio financiero y en su capacidad para innovar (Gonzalez, 2021).

No obstante, la resistencia al cambio sigue siendo uno de los principales
obstaculos para la transformacion digital. Las empresas que han crecido bajo
estructuras y normas tradicionales suelen tener dificultades para adaptarse a los nuevos
desafios tecnoldgicos. Para superar esta resistencia, algunos académicos sugieren
que las empresas comiencen con cambios menores, relacionados con la digitizacion
y la digitalizacién, antes de intentar transformaciones mas profundas. Este enfoque
gradual puede ayudar a las empresas a adaptarse mejor a los cambios necesarios para
mantenerse competitivas en un mundo cada vez mas digital (Briano, 2024; Nolasco et al.,
2022; Sotomayor et al., 2021) .

Otro enfoque recomendado es la construccion de plataformas de servicios digitales
que generen agilidad empresarial y faciliten la innovacion, mientras se asegura la eficiencia
y confiabilidad tecnoldgica. Ademas, se sugiere alinear los recursos con las estrategias,
adoptar un disefio organizacional mas flexible, nutrir principios de disefio agiles, y reclutar
lideres emprendedores que puedan guiar el cambio (Da Silva & Nufiez, 2021). De esta forma,
la transformacion digital ha pasado de ser una oportunidad tecnoldgica a convertirse en
una necesidad estratégica para que las empresas puedan competir en la nueva realidad
digital. La pandemia de COVID-19 solo ha acelerado esta necesidad, poniendo de relieve
la importancia de la digitalizacion para la supervivencia y el crecimiento empresarial. Para
las empresas establecidas, el reto radica en superar la resistencia interna y aprovechar

plenamente el potencial transformador de las tecnologias digitales.

1.3 INNOVACION Y ADAPTACION DE MODELOS DE NEGOCIO

Los modelos de negocio han sido fundamentales en la gestion estratégica, y

con el avance de las tecnologias digitales, han emergido como un objeto de constante
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innovacion. A medida que las empresas buscan mantenerse competitivas, la innovacion
en los modelos de negocio digitales ha cobrado importancia, permitiendo a las
organizaciones redisefiar como crean, entregan y capturan valor en un entorno digital.
El interés en el concepto de modelo de negocio surgié con el auge de las empresas
de Internet en la década de 1990. Al principio, su estudio carecia de una definiciéon
ampliamente aceptada, lo que provocd criticas por la falta de claridad y fundamentacion
teorica. Sin embargo, con el tiempo, los académicos convergieron en que un modelo de
negocio describe como una organizacion opera para alcanzar sus objetivos, abarcando la
creacion, entrega y captura de valor. Este concepto se ha convertido en un componente
clave tanto en la gestion estratégica como en la tecnologia e innovacion empresarial
(Briano, 2024; CEPAL, 2021; Del Do et al., 2023; Nolasco et al., 2023).

Se han desarrollado diferentes enfoques para entender los modelos de negocio.
Algunos académicos lo ven como un fenédmeno cognitivo, utilizando narrativas o modelos
mentales para describir el funcionamiento empresarial. Otros, sin embargo, lo consideran
un objeto tangible que puede modelarse formalmente. Estos enfoques han dado lugar
a tres corrientes principales: la impulsada por la tecnologia, la dualidad y la eleccion
estratégica. La corriente impulsada por la tecnologia sostiene que el valor de una
tecnologia se mantiene latente hasta su comercializacion y que el modelo de negocio
actua como mediador entre los dominios técnico y econdmico. Este enfoque resalta
la relevancia de las capacidades dinamicas en el disefio de modelos viables, lo que ha
incrementado el interés en como las empresas se adaptan a los cambios digitales. La
adopcion de estas capacidades permite a las empresas reconfigurar sus recursos para
responder a las demandas del entorno, lo que resulta esencial para la innovacion del
modelo de negocio digital (Briano, 2024; Jiménez et al., 2024).

Por otro lado, la corriente de la dualidad se enfoca en como las organizaciones
equilibran la exploracion de nuevas oportunidades con la explotacion de recursos ya
existentes. Esta ambidestreza organizacional puede lograrse mediante una separacion
estructural, creando unidades de negocio independientes que gestionen distintos modelos,
o0 mediante un contexto organizacional que permita a los empleados balancear demandas
conflictivas. Este enfoque cobra especial relevancia en la gestion de unidades de innovacion
digital, que alternan entre la innovacién incremental y la radical. Por consiguiente, la
corriente de la eleccion estratégica considera el modelo de negocio como resultado de
decisiones estratégicas (Liang et al., 2022). En este sentido, la estrategia de una empresa
se define a partir del modelo de negocio que adopta para competir en el mercado. Una

vez implementado, las decisiones tacticas determinan la cantidad de valor que la empresa
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puede crear y capturar. Este enfoque es util para entender como plataformas digitales
como Amazon o Facebook despliegan sus estrategias a lo largo del tiempo.

La innovacion en modelos de negocio ha pasado de ser un fendmeno estatico
a uno dinamico, donde las empresas deben adaptar y evolucionar sus modelos de
manera continua para sostener su éxito. Ante las crecientes presiones competitivas, esta
innovacion ha surgido como una fuente adicional de valor, complementando la innovacion
en productos, procesos y organizacion. Sin embargo, para las empresas establecidas,
este tipo de innovaciéon es complejo, ya que sus capacidades de innovacion suelen estar
centradas en tecnologia e investigacion, lo que demanda un enfoque distinto, basado
en la experimentacion y un conocimiento profundo del cliente y del competidor (Latifi et
al., 2021). Este tipo de innovaciéon no es exclusivo de startups o empresas tecnologicas.
Ha ganado peso en la gestion empresarial de cualquier organizacion que enfrenta
presiones competitivas y de margen. Las empresas consolidadas, a menudo, encuentran
barreras para innovar sus modelos de negocio debido a lo que se conoce como légica
dominante, una barrera cognitiva que dificulta la adopcion de nuevas formas de operar.
La logica dominante se refiere a la resistencia a cambiar un modelo de negocio que aun
es rentable, lo que frena la adopcion de innovaciones mas disruptivas. Ademas, la falta
de un liderazgo claro sobre quién debe impulsar esta innovacion suele ser un obstaculo
(Sampene et al., 2023).

Con el auge de la transformacion digital, numerosas empresas han comenzado
a explorar innovaciones en sus modelos de negocio digitales. Estos modelos retan los
enfoques tradicionales en areas clave como la propiedad de la experiencia del cliente,
los procesos empresariales integrales y el uso de datos como un activo estratégico.
Un modelo de negocio digital se basa en tres componentes: el contenido (lo que se
consume), la experiencia (como se entrega) y la plataforma (cémo se distribuye). Innovar
en este ambito implica transformar objetos, procesos o contenidos fisicos en formatos
predominantemente digitales (Briano, 2024; Medina et al., 2022). Se han identificado
cinco arquetipos en la innovacion de modelos de negocio digitales: reinventar industrias
(como lo hizo Netflix en la industria del entretenimiento en linea), sustituir productos o
servicios (como Spotify que reemplazd el modelo de compra de musica por streaming),
crear nuevos negocios digitales (como la expansion de servicios de entrega a domicilio
a través de plataformas como Glovo), reconfigurar la entrega de valor (como la
incorporacion de vehiculos eléctricos y autdbnomos en el sistema de transporte de Tesla)
y redefinir las propuestas de valor (con el uso de plataformas de personalizacion masiva
como Zara para optimizar la experiencia del cliente) (Li, 2018; Rachinger et al., 2019;
Tavoletti et al., 2021).
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Uno de los modelos mas sofisticados es el de plataforma digital, que facilita
la creacion de valor al promover interacciones econdémicas entre multiples partes,
aprovechando los efectos de red. Ejemplos exitosos incluyen iTunes, Amazon Marketplace
y Alibaba. En estos modelos, el valor aumenta con la incorporacién de mas usuarios, lo
que plantea el reto del “dilema del huevo y la gallina”, donde es dificil atraer usuarios sin
una base previa de clientes. La adopcién de modelos de negocio digitales es esencial
para mantener la competitividad en un entorno empresarial incierto. Las empresas que
logren innovar en este ambito podran acceder a nuevas oportunidades y mercados,
mientras que aquellas que no lo hagan corren el riesgo de quedar rezagadas (CEPAL,
2018; Mejia-Trejo, 2019).

1.4 GESTION DEL CAMBIO EN LA ORGANIZACION

El cambio organizacional es un fendmeno observable y analizable que ocurre
en distintas fases con el fin de comprender como se desarrolla exitosamente una
transformaciéon dentro de una organizacion. Desde la perspectiva clasica de Kurt Lewin
(1999), el cambio organizacional se descompone en tres etapas: descongelamiento,
cambio y recongelamiento. Aunque este modelo ha sido refinado a lo largo del tiempo,
su esencia sigue siendo relevante, especialmente en estudios contemporaneos sobre la

gestidn del cambio en el ambito digital (Canepa, 2016).

a) Fase de descongelamiento: Implica que las organizaciones evallan su
necesidad de cambio y su nivel de preparacion para acometerlo. En este
sentido, el concepto de preparacion digital adquiere un papel clave (Lewin,
1999). Se entiende como la capacidad de una organizacion para emprender
un proceso de transformacion, particularmente en el contexto de la
digitalizacion. En este punto, la disposicion para el cambio no solo depende
de la tecnologia, sino también de factores humanos, organizacionales y
estratégicos. La preparacion digital de una empresa incluye tanto la adopcion
de tecnologias digitales como el desarrollo de capacidades relacionadas
con la analitica de datos, el entorno estratégico y las dinamicas del mercado.
Las empresas deben abordar la digitalizacion no solo como una adquisicion
tecnologica, sino como un proceso que transforma sus operaciones
fundamentales. Este enfoque reconoce que la superioridad tecnoldgica
no garantiza el éxito en la era digital; es necesario que la transformacion

digital afecte los mecanismos internos de operacion, como las practicas de
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gestion, las estrategias empresariales y los modelos de negocio. En esta
fase, la disposicion de la organizacion para adoptar nuevas oportunidades
digitales se convierte en un antecedente importante que determina el éxito o
fracaso de la iniciativa de cambio.

b) Fase de cambio: Implica que las organizaciones aprenden nuevos conceptos
y desarrollan conocimientos colectivos. Este aprendizaje organizacional
puede surgir a través de experimentacion y experiencias acumuladas, donde
el conocimiento se internaliza en las reglas, procedimientos y rutinas de la
organizacion (Lewin, 1999). En el contexto de la transformacion digital, el
aprendizaje es determinante para adaptar el modelo de negocio y facilitar la
innovacion digital. A medida que las organizaciones exploran nuevos modelos
de negocio digitales, enfrentan la necesidad de equilibrar la explotacion
de sus recursos existentes con la exploracion de nuevas oportunidades,
un desafio clave para el éxito en entornos dinamicos. Las unidades de
innovacion digital han surgido como una respuesta gerencial a los desafios de
la transformacion digital. Estas unidades actuan como entes semiautonomos
dentro de la organizacion, disefados para desarrollar soluciones radicales
que apoyen la transformacion digital. Similar a los laboratorios de innovacion
convencionales, estas unidades estan orientadas a fomentar el aprendizaje
organizacional, creando un espacio para la experimentacion que permita a la
organizacion adaptarse a los cambios digitales (CEPAL, 2021).

c) Fase de recongelamiento: ha sido criticado por su rigidez, especialmente
en el mundo contemporaneo, que se caracteriza por su complejidad e
incertidumbre. En lugar de enfocarse en un estado final de estabilidad, el
proceso se entiende ahora como la implementacidn o institucionalizacion
de los nuevos conceptos (Lewin, 1999). En esta fase, la organizacion
debe abordar los desafios relacionados con la resistencia interna al
cambio, la inercia organizacional y la ambigliedad que surge del entorno
digital. La implementaciéon de una transformacion organizacional
digital es particularmente dificil debido a los riesgos y la incertidumbre
inherentes, lo que a menudo genera resistencia dentro de la organizacion.
La implementacion de estrategias de plataformas digitales es uno
de los escenarios mas complejos dentro de la transformacion digital.
Para muchas empresas establecidas, el desarrollo de innovaciones en

modelos de negocio digitales y la creacion de plataformas representa un
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cambio significativo en su forma de operar. Estas plataformas permiten
a las empresas facilitar interacciones econdémicas entre multiples partes,
aprovechando los efectos de red para crear valor. La naturaleza expansiva
de la transformacion digital y el éxito de los modelos de negocio basados
en plataformas digitales hacen que la implementacion de estas estrategias
sea una preocupacion relevante para las empresas tradicionales que
no estaban involucradas anteriormente en el desarrollo de plataformas
digitales (Foncillas, 2021; Macias et al., 2019).

El cambio organizacional en el contexto de la transformacion digital requiere una
gestion cuidadosa en cada fase del proceso. Desde la preparacion para el cambio hasta la
implementacion de estrategias, las organizaciones deben desarrollar capacidades tanto
tecnoloégicas como organizacionales para poder navegar por los desafios del entorno
digital. El éxito en la transformacion digital depende en gran medida de la capacidad de la
organizacion para aprender, adaptarse y superar las resistencias internas, asegurando asi

una implementacion efectiva de nuevos modelos de negocio digitales.

2 METODOLOGIA

El enfoque cuantitativo de este estudio se basé en la aplicacion de un cuestionario
estructurado dirigido a empresas de diferentes sectores econdomicos de la provincia de El
Oro, en total se obtuvo un completamiento de 187 cuestionarios correctamente llenos. El
cuestionario fue disefado para recopilar informacion sobre variables clave relacionadas
con la adopcién tecnoldgica, como la disposicion a invertir en chatbots, el tiempo de
operacion en el mercado, la presencia en plataformas virtuales y el conocimiento de
tecnologias emergentes. La poblacidon objetivo incluyd micro, pequefas y medianas
empresas, asi como grandes empresas, con el fin de capturar un panorama integral de la
situacion tecnoldgica en la provincia.

Se empled un muestreo aleatorio estratificado para garantizar larepresentatividad
de las empresas segun su tamafo y sector. Los datos recolectados fueron analizados
utilizando un modelo de regresion logistica (logit), con el objetivo de identificar los factores
que influyen en la probabilidad de que las empresas inviertan en TIC, especificamente
en chatbots. Las variables independientes incluidas en el modelo fueron: intencién de
adoptar chatbots, tiempo en el mercado, interés en adquirir chatbots, presencia en
plataformas virtuales y conocimiento de chatbots. La precision del modelo fue evaluada
mediante la tasa de clasificacion correcta y el nivel de significancia estadistica de los

coeficientes obtenidos.
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3 RESULTADOS
31 RESULTADOS CUALITATIVOS DE ENTREVISTAS

Las entrevistas realizadas revelan una tendencia clara hacia la transformacion
digital, impulsada principalmente por la adopcion de tecnologias emergentes como
la 1A, el machine learning y los chatbots en diversas areas empresariales. Uno de
los resultados mas destacados es el papel de la IA en la optimizacién de procesos
clave, como la gestion de inventarios y la atencion al cliente, ambitos en los cuales se
reportan mejoras significativas en eficiencia operativa y en la capacidad para anticipar
las necesidades de los consumidores. En este sentido, la IA no solo permite una mayor
personalizacién en las interacciones con los clientes, sino que también proporciona a
las empresas una ventaja competitiva al ofrecer soluciones basadas en datos para la
toma de decisiones estratégicas.

No obstante, las entrevistas también revelan desafios importantes. Uno de los
principales obstaculos para la adopcion de estas tecnologias en la provincia de El Oro
es la falta de infraestructura adecuada, especialmente en zonas rurales, lo que impide
una integracion fluida y equitativa de las herramientas digitales en todas las empresas.
A esto se suma la carencia de personal capacitado, lo que dificulta una adopcion mas
rapida y eficiente de la IA y otras tecnologias emergentes. La resistencia al cambio por
parte de los trabajadores y la falta de comprensién sobre los beneficios a largo plazo
también son factores que limitan la implementacién de estas innovaciones. Esto sugiere
la necesidad de programas de formacion especificos que no solo instruyan en el uso
de las tecnologias, sino que también fomenten una cultura empresarial abierta a la
transformacion digital.

Otro aspecto relevante que emerge de las entrevistas es la percepcion de los
empresarios sobre el potencial futuro de la IA. Se observa un consenso sobre el impacto
positivo que estas tecnologias podrian tener en sectores como el comercio, la agroindustria
y el turismo, los cuales son fundamentales para la economia de la provincia. En estos
sectores, la IA puede facilitar la prediccion de tendencias de consumo, la mejora de la
atencion al cliente mediante chatbots, y la optimizacion de la produccion agricola a través
de la agricultura de precision. A pesar de las barreras iniciales, los entrevistados anticipan
que laadopcion de la IA continuara creciendo en los préximos afnos, conforme las empresas
logren superar los retos asociados a la formacion y la infraestructura tecnoldgica.

Consecuentemente, las entrevistas reflejan una transformacién digital en proceso
en la provincia, impulsada por las tecnologias emergentes. Si bien existen desafios

importantes, las oportunidades que ofrece la IA para mejorar la eficiencia y competitividad
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de las empresas son claras. Las recomendaciones sugieren que las empresas deben
adoptar un enfoque gradual en la implementacion de estas tecnologias, enfocandose
en areas especificas que puedan generar un impacto inmediato y positivo, mientras se

desarrollan estrategias para superar las barreras de infraestructura y capacitacion.

3.2 RESULTADOS CUANTITATIVOS: PRESENCIA DIGITAL Y VENTAS

La Figura 3, permite identificar varias tendencias en cuanto a la adopcion de
plataformas digitalesy el alcance geografico de las ventas. Un 63.5% de las empresas utiliza
plataformas digitales para realizar ventas virtuales, lo que indica una adopcion mayoritaria
de tecnologias digitales para comercializar productos o servicios. Sin embargo, un 36.5%
de las empresas no ha incorporado aun estos canales, lo que refleja una oportunidad de
crecimiento a través de la digitalizacion. En cuanto al tipo de plataformas utilizadas, las
redes sociales son el canal preferido, con un 63.5% de las empresas empleandolas para

sus ventas, lo que sefala su relevancia como herramienta comercial.

Figura 3. Presencia digital y ventas.
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Los portales web, por su parte, son utilizados por un 25.5%, lo que sugiere que
aun existe un numero significativo de empresas que opta por canales propios. Mercado
Pago, con un 10.9%, es menos frecuente, lo que podria estar relacionado con su
integracion como una opcién complementaria mas que como una plataforma principal
de ventas. Respecto al alcance geogréfico, el 55.6% de las empresas realiza ventas
Unicamente a nivel provincial o interno, lo que refleja un enfoque local en la mayoria de
las operaciones comerciales. Solo un 23.9% de las empresas realiza ventas externas,
mientras que el 20.6% opera tanto a nivel interno como externo. Estos datos sugieren que
muchas empresas aun no han diversificado su alcance geografico, lo que puede indicar

limitaciones logisticas o estratégicas.
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3.3 RESULTADOS CUANTITATIVOS: CONOCIMIENTO Y PERCEPCION DE
TECNOLOGIA DIGITAL

La Figura 4 refleja que la gran mayoria de las empresas, un 83.2%, no tiene
conocimiento del término chatbot ni de su funcionalidad, mientras que solo el 16.8%
indica estar familiarizada con esta tecnologia. Esto sugiere una limitada adopcion o
comprension de los chatbots en el ambito empresarial, lo que puede tener implicaciones
en la eficiencia de la comunicacion digital con los clientes. En cuanto a la percepcion sobre
el uso de los chatbots como herramienta para mejorar la comunicacion con los clientes,
los datos revelan que el 56.5% de las empresas se mantiene en una postura indiferente,
lo que sugiere que no hay una conviccién clara sobre sus beneficios. Un 21.7% de las
empresas esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que los chatbots contribuyen
a mejorar la comunicacion, mientras que el mismo porcentaje (21.7%) se encuentra en
desacuerdo o totalmente en desacuerdo. Esta distribucion indica que, aunque existe
cierto reconocimiento de las ventajas de los chatbots, una gran parte del sector no esta

plenamente convencida de su efectividad.

Figura 4. Conocimiento y percepcion de tecnologia digital.
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Por otro lado, en términos de inversion en TIC, un 47.4% de las empresas afirma
estar en desacuerdo con haber realizado inversiones en esta area, lo que refleja una
baja penetracion de estas tecnologias. Un 33.6% se muestra indiferente respecto a
la inversién en TIC, lo que puede indicar la falta de una estrategia tecnoldgica clara o
una incertidumbre sobre su relevancia. Solo un 19% de las empresas esta de acuerdo
con haber realizado inversiones, lo que evidencia una implementacion limitada de estas
tecnologias en las operaciones empresariales. En conjunto, estos resultados sugieren

una falta de familiarizacién y adopcion de herramientas tecnoldgicas como los chatbots,
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asi como una inversion limitada en TIC, lo que podria estar afectando la capacidad de las
empresas para mejorar sus procesos de comunicacion y operaciones digitales.

La Figura 5 muestra los resultados de los graficos de caja y bigotes, donde se
observa que la percepcion sobre los chatbots y la inversién en TIC por parte de las
empresas es mayoritariamente neutra o levemente negativa. En cuanto a los chatbots,
la mediana de las respuestas se sitla en 2, lo que refleja una percepcion moderada o
negativa sobre su utilidad en la mejora de la comunicacion con los clientes. Aunque
algunas empresas presentan una vision mas favorable, el 50% de las respuestas se
agrupan entre 2 y 4, sugiriendo una falta de consenso positivo. Por otro lado, la inversion
en TICs muestra una mediana ligeramente inferior a 3, con la mayoria de las empresas
expresando indiferencia o leve acuerdo sobre su nivel de inversion tecnoldgica, lo que
evidencia un bajo compromiso con la adopcién de TICs. La ausencia de respuestas que
indiquen una inversion significativa sugiere que las empresas podrian no estar priorizando

la transformacion digital como parte de su estrategia operativa.

Figura 5. Percepcion de tecnologia digital.
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3.4RESULTADOS CUANTITATIVOS:INTERES Y DISPOSICION HACIA LA INNOVACION

La Figura 6, muestra que la intencién de las empresas de adoptar chatbots en
sus operaciones de atencion al cliente. El 73.7% de las empresas indican que no tienen
intencion de adoptar esta tecnologia, mientras que solo el 26.3% expresa una disposicion
favorable hacia la adopcion de chatbots. Esto sugiere que la mayoria de las empresas no
percibe un valor inmediato en laimplementacion de chatbots, lo que podria estar vinculado
a factores como la falta de conocimiento sobre la tecnologia, barreras de costos, o una
baja percepcion de su utilidad en mejorar la atencion al cliente.

En cuanto a la efectividad de la comunicacion y la conveniencia de la IA, los
resultados de la grafica de barras muestran que un 26.3% de las empresas es indiferente

respecto ala efectividad de la comunicacion mediante el uso de herramientas como textos,
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imagenes y multimedia, mientras que el 21.9% es indiferente sobre la conveniencia de la
implementacion de IA, lo que indica una tendencia general hacia una postura neutra o no
definida. Sin embargo, el porcentaje mas alto se concentra en la categoria “De acuerdo”,
donde un 38.7% de las empresas considera que el uso de herramientas de comunicacion
es efectivo, y un 43.8% coincide en que la implementacién de IA, como los chatbots, es
conveniente para la atencion automatizada. En la categoria “Totalmente de acuerdo”, un
35% respalda la efectividad de la comunicacion, mientras que un 34.3% considera la |A

como una herramienta util para mejorar la interaccion con los usuarios.

Figura 6. Interés y disposicion hacia la innovacion.
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Estos resultados sugieren que, aungue la adopcion de chatbots no es ampliamente
priorizada por la mayoria de las empresas, existe una mayor aceptacién hacia la
implementacién de herramientas de IA y su utilidad en la mejora de la comunicacion y
automatizacion de procesos. La diferencia entre la baja intencion de adoptar chatbots
y la percepcién positiva de la IA en la atencién al cliente podria indicar una falta de
alineacion entre la percepcion general de los beneficios de la IA y su aplicacion practica
mediante chatbots.

3.5 RESULTADOS CUANTITATIVOS: ANALISIS DE REGRESION LOGIT PARA
INVERTIR EN CHATBOTS

En esta seccion, analizo los factores que influyen en la probabilidad de que las
empresas de la provincia de El Oro inviertan en la compra de chatbots. Para este analisis,
utilizo un modelo de regresion logistica (logit) que predice dicha probabilidad. EI modelo

tiene la siguiente forma:
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Logit(P) = By + B1Xy + B2 Xy + B3X3 + BuXy + BsXs + BeXe + 7 X7

Donde:

« Peslaprobabilidad de que una empresa invierta en TICs.

+ B, eslainterseccion del modelo.

* B, ap,son los coeficientes de las variables independientes.

+ X,a X, son las variables independientes que incluyen: a) X, para intencion

de adoptar chatbots, ; b) X,para tiempo en mercado - menos de un afo; c)

X, para tiempo en mercado - 1afio ; d) X, para tiempo en mercado - 2 afos ;

e) X, parainterés en adquirir un chatbot; f) X, para presencia en plataformas

virtuales; y g) X, para conoce los chatbots.

La ecuacion final del modelo es:

Logit(P) = —0.281 4+ 0.451X; + 1.551X, + 1.702X; 4+ 0.865X, + 0.631X5 + 2.199X, + 2.002X,,

En Tabla 1, se presentan los resultados del modelo de regresion logistica que

analiza los factores que influyen en la probabilidad de que las empresas de la provincia de

El Oro inviertan en la compra de chatbots:

Tabla 1. Modelo de regresion logistica.

Error

Variable Coef. Estandar z P>|z| [0.025, 0.975]
Constante -0.281 0120 -2.342 0.019 [-0.517,-0.045]
Intencion de adoptar chatbots 0.451 0.087 5182 0.000 [0.280, 0.621]
Tiempo en mercado - Menor a un aino 1.551 0193 8.038 0.000 [1173, 1.930]

Tiempo en mercado - 1 afo 1702 0.254 6.701 0.000 [1.203, 2.202]
Tiempo en mercado - 2 afos 0.865 0145 5.966 0.000 [0.581, 1.149]

Interés en adquirir los chatbots 0.631 0108 5.843 0.000 [0.420, 0.841]
Presencia en plataformas virtuales 2199 0.310 7.093 0.000 [1.592, 2.806]
Conoce los chatbots - Si 2.002 0.286 7.005 0.000 [1.442, 2.563]

Nota: La categoria de referencia para la variable “Tiempo en mercado” es “Mas de dos afos”.

Interpretacion de los Coeficientes

A continuacion se presenta la interpretacion de los coeficientes estimados en el

modelo logit:

* Intencion de adoptar chatbots: El coeficiente de 0.451 indica que,

manteniendo constantes las demas variables, un aumento unitario en la

disposicién a adoptar chatbots se asocia con un incremento de 0.451 en
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las log-odds de invertir en dicha tecnologia. Esto implica que las empresas
mas inclinadas a adoptar chatbots tienen una mayor probabilidad de
realizar inversiones en TIC, especificamente en herramientas de atencion
automatizada como los chatbots.

¢ Tiempo en mercado - Menos de un aio: Un coeficiente de 1.551 sugiere que
las empresas con menos de un afno en el mercado tienen log-odds de invertir
en TIC superiores en 1551 unidades en comparacién con las empresas con
mas de dos afos (categoria de referencia). Esto indica una mayor propension
de las empresas mas jovenes a adoptar nuevas tecnologias.

« Tiempo en mercado - 1 aino: Con un coeficiente de 1.702, se observa que
las empresas con un afno en el mercado presentan log-odds de inversion
en TIC superiores en 1.702 unidades respecto a la categoria de referencia.
Esto refuerza la tendencia de que las empresas mas recientes estan mas
inclinadas a invertir en tecnologia.

e Tiempo en mercado - 2 anos: El coeficiente de 0.865 muestra que las
empresas con dos anos en el mercado tienen log-odds de invertir en TIC
mayores en 0.865 unidades en comparacion con las empresas de mas de
dos afos. Aunque el efecto es positivo, es menor que en las empresas mas
jovenes.

* Interés en adquirir chatbots: Un coeficiente de 0.631indica que las empresas
interesadas en adquirir chatbots tienen log-odds de invertir en TIC superiores
en 0.631 unidades. Esto refleja la influencia positiva del interés especifico en
esta tecnologia sobre la probabilidad de inversion.

¢ Presencia en plataformas virtuales: El coeficiente de 2199 evidencia que
las empresas que ya cuentan con una plataforma virtual tienen log-odds de
invertir en TIC significativamente mayores, en 2199 unidades, que aquellas
que no la tienen. Esto sugiere que disponer de infraestructura tecnologica
previa facilita la adopcion de nuevas tecnologias como los chatbots.

e Conoce los chatbots: Con un coeficiente de 2.002, se indica que el
conocimiento sobre los chatbots incrementa las log-odds de invertir en TIC
en 2.002 unidades. Esto destaca la importancia del conocimiento tecnolégico

en la decision de inversion de las empresas.

Evaluacion de la Precision del Modelo
La precision del modelo es del 73.34%, lo que indica un buen ajuste general.

Esto significa que el modelo predice correctamente la decision de invertir en TIC en
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aproximadamente tres cuartas partes de los casos. Aunque no es una precision perfecta,
es significativa y demuestra que las variables incluidas son relevantes para explicar la
adopcion tecnologica. Los coeficientes son estadisticamente significativos con p-valores
menores a 0.05, y los errores estandar son moderados, lo que refuerza la confiabilidad
de las estimaciones (Tabla 1). El andlisis revela que las empresas mas jovenes estan
mas dispuestas a invertir en TIC, y que la disposicion a pagar y el interés en tecnologias

especificas como chatbots también influyen positivamente en la probabilidad de inversion.

Interpretacion General de los Resultados

Los resultados indican una serie de patrones clave que permiten comprender
mejor los factores que influyen en la inversion en TIC por parte de las empresas en la
provincia de EI Oro. Aunque el modelo no predice con certeza absoluta la inversiéon en
TIC, proporciona una identificaciéon clara de los factores que estan asociados con una

mayor probabilidad de inversién. Los principales hallazgos son los siguientes:

a) Enfoque en empresas jovenes: Las empresas con menos tiempo en el
mercado, particularmente aquellas con menos de dos afios de operacion,
muestran una mayor disposicion a invertir en TICs, como los chatbots.
Este hallazgo resalta una oportunidad particular para los inversionistas
interesados en apoyar a empresas emergentes, que suelen ser mas agiles
y estan dispuestas a asumir riesgos tecnologicos para obtener ventajas
competitivas. Estas empresas jovenes, al ser mas flexibles y menos
vinculadas a estructuras tradicionales, estan mejor posicionadas para integrar
tecnologias emergentes en sus procesos productivos. Los estudios previos
sugieren que las empresas jovenes tienden a ser mas dinamicas y abiertas
a la innovacion, ya que no tienen que superar las barreras estructurales que
suelen limitar a las organizaciones mas consolidadas. Ademas, al operar en
un entorno empresarial mas incierto, estas empresas estan mas dispuestas
a adoptar tecnologias disruptivas para ganar ventaja competitiva y sobrevivir
en el mercado (Almeida, 2024; Colombelli et al., 2020; Costa et al., 2023;
Garrido-Moreno et al., 2024, Kraus et al., 2020; Veugelers y Schneider, 2017).

b) Importancia del conocimiento tecnolégico: El interés en adquirir chatbots
y el conocimiento sobre estas tecnologias aumentan significativamente
la probabilidad de inversién en TICs. Esto subraya la relevancia de la
alfabetizacion digital en las empresas de la provincia, donde aquellas
organizaciones que comprenden el potencial de las tecnologias emergentes

tienen mayor confianza en los beneficios esperados y estan mas dispuestas
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a realizar inversiones tecnoldgicas. La adopcion tecnologica suele estar
influenciada por el nivel de conocimiento que las empresas tienen sobre las
tecnologias en cuestion. La familiaridad con los chatbots, por ejemplo, reduce
la incertidumbre y permite a las empresas percibir de manera mas clara los
beneficios tangibles que estas herramientas pueden ofrecer, como la mejora
en la atencion al cliente y la optimizacion de procesos internos (Chen et al.,
2023, Gupta, 2024; Kumar et al., 2024; Zhang et al., 2023).

c) Potencial en empresas con plataformas virtuales: Las empresas que ya
cuentan con una plataforma virtual muestran una mayor tendencia a seguir
invirtiendo en tecnologia, lo que sugiere que la existenciade unainfraestructura
tecnoldgica previa facilita la integracion de nuevas soluciones TIC, como los
chatbots. Este hallazgo también sefiala un mercado en crecimiento para
las empresas tecnologicas que ofrecen soluciones avanzadas dirigidas
a empresas que ya han comenzado su digitalizacion. Las empresas con
infraestructura tecnoldgica avanzada enfrentan menos barreras para la
adopciodn de nuevas tecnologias, ya que cuentan con la capacidad instalada
necesaria para integrarlas de manera mas eficiente. Esto reduce los costos
de implementacion adicionales y permite que estas empresas aprovechen las
sinergias entre las diversas herramientas digitales disponibles en el mercado
(CEPAL, 2021; Kandasamy et al., 2023; Plekhanov et al., 2023; Radicic y
Petkovic¢, 2023; Thirumal et al., 2024).

Por lo cual, los resultados del modelo sugieren que la inversion en TICs esta
influenciada por factores relacionados con el tiempo en el mercado de las empresas,
su conocimiento y disposicion hacia tecnologias emergentes, y la existencia de una
infraestructura tecnologica previa. Estos patrones ofrecen una vision clara de las
dinamicas de adopcion tecnologica en El Oro, y resaltan la importancia de fortalecer la
alfabetizacion digital y el acceso a tecnologias emergentes para impulsar una adopcion

mas amplia y equitativa.

4 CONCLUSIONES

El analisis de la adopcion tecnologica en la provincia de El Oro evidencia un
escenario heterogéneo en el que coexisten avances significativos junto a desafios
estructurales. La implementacion de tecnologias emergentes como la IA, el Big Data y
los chatbots ha permitido optimizar procesos en areas empresariales clave, generando

mejoras en eficiencia operativa y capacidad de respuesta a las demandas del mercado.
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Sin embargo, la adopcion de estas tecnologias no ha sido homogénea, reflejando una
disparidad entre sectores y regiones dentro de la provincia, en gran parte debido a
limitaciones de infraestructura tecnoldgica y conectividad, especialmente en areas rurales.

Entre los hallazgos mas relevantes, destaca el impacto positivo de la IA en la
atencion al cliente y la gestion de inventarios en aquellas empresas que han logrado
implementarla con éxito. No obstante, sectores tradicionales como la agricultura y el
comercio minorista enfrentan mayores dificultades para integrar estas tecnologias, lo
que evidencia la persistencia de brechas estructurales. La limitada disponibilidad de
infraestructuray la falta de personal capacitado constituyen barreras fundamentales para
una adopcion tecnolodgica mas equitativa. Una cuestion central es la brecha tecnologica
que separa a las grandes empresas de las mipymes. Mientras que las primeras lideran
la inversién en TIC, las mipymes enfrentan restricciones financieras y de capital humano
que limitan su capacidad para digitalizar sus operaciones. Esta diferencia genera un
ecosistema empresarial fragmentado, en el que las grandes empresas se benefician de
una mayor competitividad, mientras que las mipymes corren el riesgo de quedar rezagadas
en su acceso a mercados mas amplios.

A pesar de estos desafios, el potencial de la transformacion digital en sectores
como el turismo y la agroindustria es notable. La adopcién de herramientas digitales como
la IA en estos sectores podria mejorar la eficiencia y permitir una toma de decisiones mas
agil basada en datos en tiempo real, incrementando asi la productividad y competitividad.
No obstante, para que esta adopcion sea efectiva, es indispensable superar la falta
de conocimiento y resistencia cultural hacia estas innovaciones, especialmente en las
mipymes. Desde una perspectiva de politica publica, se resalta la necesidad de que tanto
el gobierno provincial como el nacional prioricen la mejora de la infraestructura digital,
con especial énfasis en las zonas rurales, donde las deficiencias en conectividad limitan el
impacto potencial de las tecnologias emergentes. Ademas, seria conveniente implementar
incentivos financieros especificos, como créditos o exenciones fiscales, que faciliten la
inversion en tecnologias por parte de las mipymes, contribuyendo a una transformacion
digital mas inclusiva.

Finalmente, el estudio subraya que la transformacion digital trasciende la
mera adopcion tecnoldgica, implicando un cambio cultural profundo dentro de las
organizaciones. La resistencia al cambio y la falta de comprension sobre los beneficios a
largo plazo siguen siendo obstaculos significativos. Fomentar una cultura organizacional
que valore la innovacion y el aprendizaje continuo es clave para que las empresas,

independientemente de su tamano, puedan adaptarse a los desafios y oportunidades
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que ofrece la digitalizacion. Solo a través de una estrategia integral que considere las
particularidades socioeconémicas de la provincia sera posible avanzar hacia un futuro

empresarial mas competitivo y conectado.
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SOBRE EL PROYECTO DE INVESTIGACION

El proyecto de investigacion titulado “Gestion de empresas y grupos de interés
hacia la sostenibilidad desde la responsabilidad social empresarial” tiene como objetivo
examinar las practicas empresariales orientadas hacia la sostenibilidad, desde el enfoque
de la RSE. Iniciado en junio de 2020 en la Carrera de Administracién de Empresas de la
Universidad Metropolitana, Sede Machala, tenia prevista su finalizacioén en diciembre de
2023. No obstante, debido a la relevancia de los resultados obtenidos, se ha ampliado
hasta diciembre de 2027 para profundizar en el analisis de estas practicas. El proyecto
aborda los retos que enfrentan las empresas para integrar practicas responsables que
beneficien a sus grupos de interés y promuevan la sostenibilidad. Ademas, se incluye el
analisis de la transformacion digital como elemento clave para optimizar las practicas de
RSE, mejorar la eficiencia y facilitar la gestion de los grupos de interés. En este contexto,
la transformacion digital se vuelve un factor crucial para que las empresas adapten sus
procesos a las demandas actuales y mantengan su competitividad a largo plazo.

El proyecto tiene tres objetivos principales: primero, definir el estado de las
practicas de RSE en las empresas locales, facilitando la formacion de estudiantes y
docentes en sostenibilidad; segundo, explorar la relacidon entre practicas responsables
y grupos de interés, y tercero, difundir los hallazgos a través de eventos académicos
y publicaciones cientificas, para proyectar el impacto en la comunidad académica y
empresarial. La metodologia empleada es mixta, utilizando estudios de caso que analizan
la implementacion de RSE y el impacto de la transformacion digital en varios sectores
empresariales. Estos estudios abarcan practicas ambientales, digitalizacion operativa
y sus efectos en la eficiencia y experiencia del consumidor. A nivel de posgrado, se
ha investigado la calidad del servicio, las competencias emocionales en la direccion
hospitalaria y la gestion de RSE en pequeias y medianas empresas.

El proyecto ha generado avances significativos, con 12 estudios de caso en
pregrado, 6 trabajos de titulacion en posgrado, 24 articulos cientificos en revistas
indexadas, 6 capitulos de libro y 2 libros publicados. Estos resultados han contribuido al
conocimiento de la sostenibilidad empresarial y la integracion de la transformacion digital
en el contexto regional.

La ampliacion del proyecto tiene como finalidad fortalecer las investigaciones
actuales y abordar nuevos desafios en sostenibilidad, RSE y transformacion digital. Entre
2024y 2027, se planea expandir la investigacion a otros sectores econdémicos, integrando
la relacion con los grupos de interés internos y externos, y promoviendo la adopcion de

tecnologias digitales. Ademas, se continuara formando a estudiantes y profesionales en
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estas areas. El presupuesto ha sido gestionado con eficiencia, con una ejecucion del
94.78% en 2022 y 99.35% en 2023. Para la nueva fase, se propone un presupuesto
similar que asegure la continuidad de la investigacion y la difusion de resultados. También
se preve la organizacion de congresos, cursos de formacion y visitas académicas que
fomenten el intercambio de conocimientos con otras instituciones.

En definitiva, el proyecto se ha consolidado como una iniciativa relevante para
el analisis e implementacion de practicas responsables. Su ampliacion permitira seguir
profundizando en estas areas, integrando la transformacion digital como componente

clave para la sostenibilidad empresarial a largo plazo.

Javier Solano Solano

Responsable del Proyecto
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SOBRE EL CENTRO DE EMPRENDIMIENTO

El Centro de Emprendimiento y Estudios Empresariales es un proyecto
institucional de la Universidad Metropolitana del Ecuador orientado a promover el espiritu
emprendedor y apoyar la creacion, desarrollo y consolidacion de nuevos negocios. Este
centro proporciona recursos, capacitacion, mentoria y espacios de trabajo colaborativo
para emprendedores. Su mision es impulsar la educacion empresarial y fomentar la
investigacion en areas clave del emprendimiento, contribuyendo al crecimiento economico
y al desarrollo comunitario.

Propdésitos:

«  Fomento del Emprendimiento: A través de la formacion, orientacion y apoyo a
estudiantes y emprendedores.

*  Apoyo al Ecosistema Emprendedor: Proporcionando recursos y conexiones
para facilitar el crecimiento de los negocios.

« Investigacion y Desarrollo Empresarial: Generando conocimiento sobre
dinamicas empresariales, liderazgo, gestion financiera, entre otros temas.

Servicios ofrecidos:

«  Capacitacion y mentoria: Asesoria personalizada para la creacion de planes
de negocio, desarrollo de marcas, y estrategias de mercado.

- Coworking y Networking: Espacios de trabajo fisico y eventos de colaboracion
entre emprendedores e inversores.

« Investigacion aplicada: Desarrollo de proyectos y publicaciones cientificas
relacionadas con el emprendimiento.

El objetivo general es crear un entorno propicio para el crecimiento empresarial,

promoviendo la cultura emprendedora y fortaleciendo los lazos entre la academia y el

sector productivo.
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