UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

Carrera de Administracion

“IMPACTO DE LA DIGITALIZACION EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA Y COMERCIAL EN LA CONSULTORA DE
SST MINER CODE S.A.C. EN LA CIUDAD DE LIMA, 2023”

Trabajo de suficiencia profesional para optar al titulo

profesional de:

Licenciado en Administracion

Autores:
Deysi Karina Jimenez Huaman

Miguel Eduardo Luna Marafion

Asesor:
Mg. Lic. Alberto Alonso Espinoza Saldafia

Codigo ORCID
0000-0003-3138-7757
Lima - Peru

2025



UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion
pria Administrativa y Comercial en la Consultora de SST
B Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

Informe de Similitud

ﬂ tufnitin Pagina 2 of 138 - Descripcion general de integridad Identificador de ia entrega trm:0id=::1:3275803762

4% Similitud general

El total combinado de todas las coincidendias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca..

Filtrado desde el informe

* Bibliografia
» Texto citado
# Texto mencionado

* Coincidencias menores (menos de 12 palabras)

Fuentes principales

3% @ Fuentesde Internet
0% @ Publicaciones
2% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N. de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas. buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
i algo extrano, lo como una alerta para que pueda revisarlo.
Una marca de alerta no es nec 3 un indk de Sin

P 9

recomendamos que preste atencion y la revise.



UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion
LG Administrativa y Comercial en la Consultora de SST

L
L ST

Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

Dedicatoria

A mis padres y a mi esposa, por su apoyo incondicional, amor y fortaleza durante toda mi

etapa universitaria.

A mis profesores, por su disposicidon constante y valiosas ensefianzas que han contribuido

significativamente a mi formacion profesional.

Y de manera especial, a mi asesor de trabajo de suficiencia, por su guia, paciencia y

compromiso en cada etapa de este proceso.

Miguel Eduardo Luna Mararion

Dedico este trabajo con todo mi carifio a mi madre y hermanos, quienes a la distancia me

acompanaron y alentaron a lo largo de este proceso tan importante en mi vida.

A mis hijos, mi mayor fortaleza e inspiracion, gracias por motivarme a seguir adelante a

pesar de los desafios.
A mi esposo, por su amor, paciencia y apoyo incondicional en cada paso de este camino.

A mis profesores, a mi asesor de tesis y a mis compaifieros, por haber sido parte de esta

valiosa y enriquecedora experiencia.

Deysi Karina Jiménez Huaman



LG Administrativa y Comercial en la Consultora de SST

L

1 UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion
B Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

Agradecimiento

Expresamos nuestro mas sincero agradecimiento a nuestras familias, por su constante
apoyo, comprension y motivacion a lo largo de nuestra formacion universitaria. Su respaldo ha

sido fundamental para culminar esta importante etapa.

Agradecemos especialmente al sefior Edgar Jeremias Jara Dominguez, representante legal
de Miner Code S.A.C., por su disposicion y colaboracion al brindarnos la informacion necesaria

para el desarrollo de este trabajo de suficiencia profesional.

Asimismo, manifestamos nuestra gratitud al Lic. Alberto Alonso Espinoza Saldana, por
su valiosa orientacion, compromiso y acompafiamiento durante todo el proceso de elaboracion de

este estudio, cuyo aporte ha sido clave para alcanzar nuestros objetivos.

Miguel Eduardo Luna Mararion

Deysi Karina Jiménez Huaman



UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion
pria Administrativa y Comercial en la Consultora de SST

Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

Tabla de contenido

INdICE de tADIAS. .........ov.eeoceceeeeeeeeeeee e 8
NAICE A0 FIGUIAS ... 9
RESUMEN EJECUTIVO ...ttt 11
CAPITULO L INTRODUCCION ......coovumiirririreeieeeeeiseisssessssessesssessssssss s 12
1.1. Justificacion y Alcance del EStudio .........coccveeiieiiieiiieiiieciicieececeeecee e 12
1.2. Descripcion de 1a EMPIeSsa.........ccccvieriieiiieiiieeiieiieeeieeiee et eveesee e e sne s 15
1.3. Cultura Organizacional .............c.ceeuieriieiiieiieeiieiee e eseeere e seeereeseeebeessaeeneens 17
1.3.1. Mision de 1a EMPIesa.......cueeciiiieiiiieeiieeciieeciee et e e e evaeesanee e 17
1.3.2. Vision de 1a EMPIesa .......cocueeieviiiirieniiiiiiiceeeseeeeeseee e 17
1.3.3. VaAIOTES .ttt ettt et 18
1.4, Servicios OFfTECIAOS ...c..eeiuiiiiiiiiiiie ettt 19
1.4.1. DivisiOn de PrOYECOS ......cccuevuiiriiiiiriiiiiieeitesieeeseeie ettt 19
1.4.2. Division de Capacitacion y Entrenamiento...........coceeveevverienerieneeneneeneene. 20
TR @7 e 01 e 21 1 4 - SR 27
1.6, ANTECEAGIIES ....oueeieiiieiiiiiiieete ettt ettt et et e st e e b e saeeseeens 28
1.7, JUSHHFICACION. ...ttt s 35
1.7.1. Justificacion TEOTICA ........ccouevieriiiiiriieieeceit ettt 35
1.7.2. Justificacion Practica..........cooiiiiiiiiiiiiiiceeee e 37



UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion
LG Administrativa y Comercial en la Consultora de SST

L
L ST

Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

1.7.3. Justificacion MetodolOZICa ........cccuvieeciiiieiieeeiee e e 38
1.8. Problema General...........ccoiiiiiiiiiiiiiiiiieriieieeeeee ettt 40
1.9, ODBJELIVOS 1.vvieiiieeiieetieeiie ettt ettt et e st e e bt estaeebeesabeebeessbeenseessseenseessseenseesssesseens 40
1.9.1. ObJetivo GENETAL ......cccuvieeiiieeiiieeiie ettt e e e et eeraeesaneeeas 40
1.9.2. Objetivos ESPECIfiCOS. ...ccueiiiriiiiiiiriiiieceitceeeee e 40
1.10. Realidad ProblemMAtiCa ..........cecueruieriirieniieiieieeieeieee e 41
1.11. Limitaciones de 1a INVeStIZaCION.........ccueeruieriieiiieriieeiie et eee e eee e e sveenens 42
CAPITULO II. MARCO TEORICO ......coetvirrirriinrieerinceinseeessiesssessseesssesnn 43
2.1. Gestion Administrativa y Comercial..........cocoociriineriiniiniiiinieeeeseceeeceeee 43
2.1.1. Conceptualizacion de Gestion Administrativa y Comercial ..........ccccceveenneee. 43
2.1.2. Medicion de la Gestion Administrativa y Comercial...........occcveeeveevnieennnennn. 51
2.2, DIIAlIZACION ..ottt 59
2.2.1. Conceptualizacion de Digitalizacion..........cccceeeverieneeiieneeneiicneeeeeceeene 59
2.2.2. Medicion de la DigitalizaCion ..........cccveeeiuieeeiiieeeiieeeiie et 67
CAPITULO III. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA ........cccovvverrirrrirrrnnnee. 75
3.1 MINET Code S ALC.uoiiiiieie e 75
3.2. Identificacion del Problema ...........c.cooeviiiiiniiniiiiiienicieeeecee e 77
3.2.1. Descripcion del Problema ..........cceeoviiieiiiieiiieeieeeeeee e 77
3.2.2. Causas del Problema ...........ccccooiiiiiiiiiiiiieee e 78



1 UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion

pria Administrativa y Comercial en la Consultora de SST

B Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023
3.2.3. Impacto del Problema ...........cceeecuiiiiiiiiiiieecieeeeeee e e 82
3.3. Propuesta de SOIUCION .......ccciiiiiiiiieiieiie ettt et seaeeeseens 85

3.3.1. Descripcion de la Propuesta de Solucion: Digitalizacion en la Gestion

Administrativa y COmMETCIAL.........cccuiiiiiiieciiieeie et e e e e e e eaaeessaeeenens 85

3.3.2. Plan de Implementacion ...........ccccueeeeiieeiiieeiiie et 89

3.3.3. Evaluacion y Consideraciones Finales.........c.ccoceeevieriieiiieniieniiienieeicesie e, 93
CAPITULO IV. RESULTADOS.......ccrriimrimreirreeeessesessessssessssessssesssssessssnns 93

4.1. Presentacion de resultados obtenidos..........ccoeoeeiiiiiiiniiiiiine e, 94

4.1.1. Analisis de resultados obtenidos después de aplicar la propuesta de solucion 94

4.1.2. Identificacion de Impacto de la Aplicacion de la Propuesta de Solucion..... 112
CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES............ccccoevvnnnnn. 117
5. 1. CONCIUSIONES ...cuvieniiieniieeiieeiie ettt ettt et et et e st e et esabeenbeesseeenbeesaeeenseesnnes 117
5.2. RECOMENAACIONES.....ccuuiiiiieiieiiieeiie ettt ettt ettt et iae et esaeeenbeesneas 119
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........ooviviieeeeeeeeeeeeeeeeeeeesees s 122
ANEXOS .ottt ettt et ene bt eeneents 130
Anexo N° 1. Matriz de Formulacion del Problema y Objetivos.........cceeveeieeniiennnenn. 130
Anexo N° 2. Matriz de Andlisis de Dimensiones “Categoria Problema”................... 131
Anexo N° 3. Matriz de Analisis de Dimensiones “Categoria Solucion”™ .................... 132



UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion

pria Administrativa y Comercial en la Consultora de SST
B Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023
Indice de tablas
Tabla 1. Definiciones de Gestion Administrativa y Comercial..............cccccoueveeuveeecunnnne. 50
Tabla 2. Medicion de las Iniciativas de Gestion Administrativa y Comercial.................. 57
Tabla 3. Definiciones de DigitaliZaCION.............c..cccueeeieeieeeiieiieeiiieeieeiee e sae e 66
Tabla 4. Medicion de las Iniciativas de la Digitalizacion ................ccccoveeveecvencveenneennnn. 73

Tabla 5. Tabla comparativa de resultados antes y después de la digitalizacion con

WRALSADD BUSITESS......vveeeveeeieeeeeee e e eetee e ette e e teeestee e s tteeesasaasssaessseesssseesssaaesssaeessseesasseessseeans 105

Tabla 6. Costos operativos y ahorro en el curso de Seguridad para Trabajos de Altura (8

NOYAS — 15 PAVLICIDANLES) ...ttt e e e et e et e e st e e s abeeesnsee e sbeeennseeenseas 113



UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion
LG Administrativa y Comercial en la Consultora de SST

L
L ST

Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

indice de Figuras

Figura 1. Pagina principal del sitio web de Miner Code S.A.C............ccoeeecveeecuveeeunanne. 19

Figura 2. Oferta de cursos presenciales en seguridad y salud en el trabajo de Miner Code

SeA Co e e et st 20

Figura 3. Oferta de cursos virtuales en seguridad y salud en el trabajo de Miner Code

SeA G ettt h et h e bt e bt e et e ht e e bt e bt e e bt e etteeabeennteenbeennees 21
Figura 4. Oferta de Cursos libres en SST. Desarrollo de talleres presenciales ............... 22
Figura 5. Publicacion promocional de curso de trabajos en altura en Miner Code. ....... 23

Figura 6. Publicacion promocional de formacion para agentes monitores ocupacionales

(MiINer COde, 2023) .......cccueeecueeeeieeeeeee et eeee et et e e ae e e sae e e e e s tae e s steessbaeesssee e sseesnsseeasseeennes 24

Figura 7. Detalles del curso virtual "Supervision de Trabajos de Alto Riesgo" (Miner

COdE, 2023) ..ot sttt ettt 25

Figura 8. Oferta formativa en normativa ISO 45001 y Ley 29783 de SST (Miner Code,

2023) e h e bt h e bttt h e bt et ea e b et eh e bt et et 26
Figura 9. Estructura organizacional mixta de Miner Code S.A.C. ...........cccccovueveevennnee. 27
Figura 10. Problemas, causas y efectos en la empresa Miner Code SAC ........................ 81

Figura 11. Porcentaje de ventas por categoria de servicio presencial en Miner Code

S A.C.y QIO BASE 2019 ...ttt 83
Figura 12. Tiempo de evaluacion y entrega de certificados 2018 - 2020......................... 84

Figura 13. Diagrama de Gantt — Cronograma de Ejecucion de la Propuesta de

DIGIEALIZACION @M ...ttt e ae e et e e et e e s bee e e saeeeesbeeesaseeesseeesseesnsaeenanes 92

Figura 14. Evolucion del Impacto de la Digitalizacion: Participacion de Cursos Virtuales



UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion
LG Administrativa y Comercial en la Consultora de SST

L
L ST

Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

en las Ventas Miner Code S.A.C. (2019-2023) .......ccoeeueeciemieeireeeieeiiiesieeeeieeseeeeieeseesseesseenseens 95
Figura 15. Formato de Certificado Digitalizado con firma Digitalizada......................... 97

Figura 16. Evolucion de la automatizacion de procesos de evaluacion y entrega de

CertificAdOS 2018 = 2023 ...ttt e e et e st e e stae e s tae e e tae e et e e st e e s baeeabeeennaeeennreeeas 98

Figura 17. Unique Visitors Per Day — Including Spiders (Pagina Web Miner Code S.A.C.)

Figura 18. Fotografia de Capacitacion interna para creacion de contenido digital y uso

de herramientas tecnologicas del equipo de Miner Code S.A.C. ..........ccccevicimviieiiininaiiannnne, 102
Figura 19. Flujograma del proceso antes de la implementacion de WhatsApp Business104

Figura 20. Flujograma del proceso después de la implementacion de WhatsApp Business

Figura 21. Formas de pago a nivel nacional e internacional publicada en la pagina web

de la empresa Miner Code S.A.C. ..........ouuiieoeeieiieeie ettt eve st saee e aee s saaeesaeees 107

Figura 22. Evidencias de pagos, inscripcion internacional y promociones en cursos

VIFTUGLES ...ttt ettt ettt et b ettt sbe et e a e be et st e bt et 108
Figura 23. Imagen de las camparias publicadas en el ario 2020 Miner Code S.A.C. ..... 109

Figura 24. Publicacion promocional con inscripcion gratuita al curso "ANSI Z359.2"

(MiIner Code, 2020) ........ccuuueeoueeeeieeeieeeieeeee e steeeseeesteeeaeesstaeessaeessseeeesseesssseeensseesnsseesnseenns 110

Figura 25. Publicacion promocional del curso seguridad para trabajos en altura (Miner

COAE S.A.Co) e 111

Figura 26. Comparacion de ingresos anuales 2019 — 2023 en cursos Presenciales y

VIV UGLES .ooooeeeeeeeeeeee e e e et e e e e et e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e aeeeeeeeeeaaaaeaeeas 115

10



1 UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion

pria Administrativa y Comercial en la Consultora de SST
B Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023
RESUMEN EJECUTIVO

Este estudio analiza el impacto de la digitalizacion en la gestion administrativa y comercial
de la consultora de SST Miner Code S.A.C., en la ciudad de Lima, 2023. ante problemas como
procesos manuales, baja competitividad y deficiencias tecnologicas. El objetivo fue evaluar su

influencia en cuatro dimensiones: automatizacion, competitividad, direccion y control.

Mediante una metodologia cualitativa-descriptiva con entrevistas y analisis documental, se
examinaron las percepciones de actores clave y los procesos internos. El marco tedrico abordo la
digitalizacion en empresas de servicios, destacando su rol en eficiencia operativa, ventajas

competitivas y mejora continua.

Se identificaron brechas en automatizacion, adaptacion al entorno digital y gestion del
talento. Como solucion, se propuso implementar herramientas digitales, capacitar al personal y
optimizar mecanismos de control. Los resultados mostraron mayor eficiencia operativa, reduccion
de errores, mejor relacion con clientes y decisiones mas agiles basadas en datos. Ademas, se

alinearon los procesos digitales con los objetivos estratégicos.

En conclusion, la digitalizacion impacté positivamente en Miner Code S.A.C.,
fortaleciendo su competitividad, adaptabilidad y eficiencia. El estudio evidencia que la
transformacion digital es clave para superar limitaciones y mejorar la gestiéon en consultorias de

SST.

Palabras claves: Digitalizacion, Automatizacion de Procesos, Gestion Administrativa,

Competitividad y Control.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Justificacion y Alcance del Estudio

El presente trabajo, toma como tema el impacto de la digitalizacion en los procesos
administrativos y comerciales en la empresa Miner Code S.A.C., la cual se dedica a brindar
capacitaciones y consultorias en seguridad y salud en el trabajo. Actualmente, la transformacion
digital viene siendo un elemento clave en la optimizacion de recursos, mejorar la eficiencia
organizacional y fortalecer la competitividad en el mercado. Implementar herramientas digitales
ha permitido a las empresas mejorar la gestion documental, automatizar procesos y garantizar un
mejor cumplimiento normativo, lo cual resulta esencial en un entorno organizacional dindmico y

en constante cambio.

El motivo que llevo a la eleccion de este tema esta relacionado con la necesidad de
dinamizar y modernizar los procesos administrativos y comerciales dentro de Miner Code S.A.C.,
Muchas organizaciones del sector aun vienen dependiendo de métodos manuales y tradicionales
que generan errores, demoras y dificultades en el acceso a la informacion y baja productividad. La
digitalizacion no solo es la respuesta a una necesidad interna de optimizacion, sino que también se
alinea con las tendencias actuales de transformacion digital, las cuales buscan mejorar la eficiencia
y calidad en la prestacion de los servicios de seguridad y salud en el trabajo. De acuerdo con
Prociga Consultores (2024), la digitalizacion permite una mejora en la gestion de datos al facilitar
la recopilacion, almacenamiento y andlisis de informacion de manera mas eficiente, lo que

contribuye a una mejor toma de decisiones y optimizacion de procesos.

12
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Diferentes estudios han revelado que la digitalizacion aporta significativamente a la
eficiencia empresarial. Segin Grupo Aspasia (2025), la automatizacion de procesos y el uso de
herramientas digitales optimizan los flujos de trabajo, reducen tiempos de ejecucion y aumentan
la calidad de los resultados, permitiendo a las empresas ser mas agiles y productivas. Ademas, la
implementacion de tecnologias digitales posibilita la reduccion de costos operativos y tiempos de
ejecucion al mejorar la recopilacion y andlisis de datos, facilitando la toma de decisiones
estratégicas basadas en informacion precisa y en tiempo real. Para el caso de Miner Code S.A.C.,
la implementacion de soluciones digitales favorecera el cumplimiento de normativas y la
optimizacién de la gestion interna, lo que contribuird a mejorar su posicionamiento en el sector y

mayor captacion de clientes potenciales.

El impacto positivo de la digitalizacion en la empresa se reflejara en la reduccion de errores
en la gestion documental, la agilizacion de procesos administrativos y una mayor capacidad de
respuesta ante clientes y organismos reguladores. Segun el Instituto para la Calidad de la Pontificia
Universidad Catolica del Pert (2024), la transformacion digital no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también fortalece la competitividad empresarial al integrar herramientas
avanzadas que optimizan el procesamiento y analisis de la informacion, permitiendo a las
organizaciones adaptarse mas rapidamente a los cambios del mercado. En este sentido, la
incorporacion de nuevas tecnologias en Miner Code S.A.C., permitird un control mas eficiente de
sus procesos administrativos y contribuird a la satisfaccion tanto del personal interno como de los

clientes.

En cuanto a la estructura del trabajo, el Capitulo 1: Introduccion presenta el contexto del

estudio, la justificacion del tema, los objetivos y la relevancia de la digitalizacion en los procesos

13
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administrativos de Miner Code S.A.C.

El Capitulo 2: Marco Teoérico desarrolla los conceptos claves relacionados con la
digitalizacion, transformacion digital y optimizacion de procesos administrativos. También se
incluyen estudios y referencias tedricas que respaldan la importancia del uso de tecnologias en la

gestion empresarial y su impacto en la eficiencia operativa.

En el Capitulo 3, se describe la situaciéon actual de Miner Code S.A.C., en términos
administrativos, los desafios identificados y la necesidad de digitalizacion. Se presentan los
antecedentes laborales y la aplicacion de conocimientos adquiridos en el &mbito profesional para

abordar la problematica.

En el Capitulo 4: Resultados exponen los hallazgos obtenidos tras la implementacion de
soluciones digitales en los procesos administrativos. Se analizan los beneficios en términos de
reduccion de tiempos, costos y mejora en la organizacion de la informacion, asi como la percepcion

del personal y clientes respecto a los cambios implementados.

Finalmente, el Capitulo 5: Conclusiones y Recomendaciones presenta un resumen de los
principales hallazgos del estudio, destacando la importancia de la digitalizacion en la eficiencia
administrativa. Ademas, se brindan recomendaciones para la mejora continua del proceso
digitalizado y posibles lineas de accion para futuras implementaciones tecnoldgicas dentro de la

empresa.

Este trabajo no solo representa un requisito académico para la obtencion del grado, sino
también una contribucion practica a la modernizacién y optimizacion de los procesos en Miner

Code S.A.C., facilitando una gestion mas eficiente y estratégica de la seguridad y salud en el

14
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trabajo.
1.2. Descripcion de la Empresa

Minerva Consultoria y Desarrollo Empresarial S.A.C. - Miner Code S.A.C., es una empresa
peruana dedicada a la asesoria, capacitacion y entrenamiento en diversas areas relacionadas con la
seguridad y salud en el trabajo, medio ambiente, calidad, responsabilidad social, sistemas de
gestion HSEQ (Health, Safety, Environment, Quality), gestion humana y gestion empresarial. Para
ello, cuenta con un equipo de profesionales altamente capacitados en disciplinas como ingenieria
de higiene y seguridad industrial, ingenieria de minas, ingenieria ambiental, ingenieria industrial,
ingenieria quimica, ingenieria mecanica, ergonomia, biologia, psicologia organizacional,

administracion de empresas, contabilidad y finanzas.

Fundada en junio de 2017, Miner Code S.A.C., inicia sus actividades con el firme
compromiso de proporcionar servicios especializados en seguridad y salud en el trabajo, formando
profesionales altamente capacitados y cumpliendo con los mas altos estandares nacionales e
internacionales. Desde sus inicios, la empresa ha desarrollado actividades académicas de alto
impacto, tales como congresos, diplomados, programas de especializacion, cursos de formacion
profesional, cursos de especializacion técnica, cursos de formacion continua, cursos in company,
cursos personalizados, seminarios, conferencias y simposios, bajo modalidades presencial,
semipresencial y virtual. Estas capacitaciones estdn alineadas con normativas de entidades
reconocidas como el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE), el Ministerio de
Energia y Minas (MEM), la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral (SUNAFIL), la

International Organization for Standardization (ISO), la Occupational Safety and Health

15
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Administration (OSHA), entre otras.

Con el objetivo de desarrollar soluciones integradas e innovadoras en seguridad y salud en
el trabajo, la empresa crea dos divisiones clave: capacitacion y entrenamiento, y proyectos. La
primera se encarga de impartir formacion especializada en el centro de capacitacion, en campo de
entrenamiento o directamente en las instalaciones de las empresas. La segunda se enfoca en la
realizacion de monitoreos de agentes fisicos, quimicos, biolodgicos, ergondémicos y psicosociales,
segun la normativa vigente como la Ley N° 29783 de Seguridad y Salud en el Trabajo y sus

respectivos reglamentos.

Como respuesta a la creciente necesidad de capacitacion del mercado tras la pandemia del
COVID-19, Miner Code S.A.C., implement6 una plataforma digital para ofrecer capacitaciones y
asesorias en diversos temas de seguridad y salud en el trabajo. Esto permitié garantizar la
continuidad de los servicios y facilitar a las empresas el acceso a capacitaciones esenciales para el

cumplimiento normativo.

A lo largo de sus ocho afios de trayectoria Miner Code S.A.C., ha capacitado a empresas
de distintos sectores, asi como a profesionales y publico en general, consoliddndose como una
institucidon de referencia en su rubro. Su compromiso con la innovaciéon y la excelencia le ha
permitido evolucionar constantemente para cubrir las necesidades del mercado, ofreciendo

soluciones especializadas y adaptadas a cada sector econdmico.

La empresa tiene presencia a nivel nacional y también extiende sus servicios de consultoria
y capacitacion a nivel internacional a través de su plataforma virtual. Gracias a la calidad y enfoque

normativo de sus cursos, basados en estandares nacionales e internacionales, ha logrado captar
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clientes en Ecuador, Colombia, México y Bolivia, consolidando su alcance en la region.

Miner Code S.A.C., tiene su sede en Jiron Colcas N° 1506, Oficina N° 401, Urbanizacion
Los Naranjos, distrito de Los Olivos, provincia y departamento de Lima, Peru. Desde esta
ubicacion, gestiona sus operaciones y brinda servicios a nivel nacional e internacional, asegurando
un alto nivel de calidad y cumplimiento de normativas para todas las empresas y profesionales que

confian en su experiencia y profesionalismo.

1.3. Cultura Organizacional
1.3.1. Mision de la Empresa

Ofrecemos soluciones completas fundamentadas en enfoques cientificos y metodoldgicos
para la gestion de riesgos en seguridad y salud en el trabajo, medio ambiente y responsabilidad
social. Nuestro enfoque se centra en la mejora continua, garantizando que nuestras estrategias sean
practicas, factibles y adaptadas a las necesidades especificas de cada organizacion, promoviendo

asi la seguridad y el bienestar de los trabajadores (Miner Code, s.f.).
1.3.2. Vision de la Empresa

Aspiramos a ser una consultora de referencia a nivel global en la aplicacion de soluciones
innovadoras y de excelencia en seguridad y salud en el trabajo, medio ambiente y responsabilidad
social. Buscamos contribuir al desarrollo sostenible de las organizaciones, fomentando entornos

laborales seguros y saludables (Miner Code, s.f.).
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1.3.3. Valores

e Compromiso: Trabajamos con responsabilidad y dedicacion para salvaguardar la
vida y el bienestar de los trabajadores, asegurando el cumplimiento normativo y

fomentando una cultura de seguridad en cada organizacion que asesoramos.

e Integridad: Operamos con ética, transparencia y honestidad, garantizando que
nuestras recomendaciones y servicios cumplan con los mas altos estandares en

seguridad y salud en el trabajo.

e Confianza: Fortalecemos relaciones solidas con nuestros clientes, basadas en la
credibilidad y en la certeza de que nuestras soluciones en SST contribuyen a la

proteccion y mejora continua de sus entornos laborales.

e Puntualidad: Cumplimos con los plazos establecidos en cada servicio, asegurando
la entrega oportuna de capacitaciones, auditorias € informes que permitan a las

empresas cumplir con sus responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo.

e Innovacion: Exploramos continuamente nuevas metodologias, herramientas y
estrategias para optimizar la gestion de la seguridad y salud ocupacional,

adaptandonos a las normativas y avances tecnologicos del sector.

e Tecnologia: Aplicamos soluciones digitales avanzadas para la capacitacion,
monitoreo y gestion en SST, utilizando plataformas virtuales, simulaciones
interactivas y herramientas analiticas para fortalecer la prevencion y el control de

riesgos laborales.
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1.4. Servicios Ofrecidos

Se dedica a la asesoria, capacitacion y entrenamiento en: seguridad en el trabajo, salud en
el trabajo, ambiental, calidad, responsabilidad social, sistemas de gestion en HSEQ (health, safety,
environment, quality), gestion humana y gestion empresarial. Para ello la empresa cuenta con dos

divisiones: Division de proyectos y Division de capacitacion y entrenamiento.

Figura 1

Pagina principal del sitio web de Miner Code S.A.C.

Nota. Captura de pantalla que muestra la estructura de navegacion y servicios ofrecidos por la consultora en
seguridad y salud en el trabajo (SST), incluyendo cursos virtuales, certificaciones y plataformas de verificacion.
Fuente: Adaptado de Miner Code, 2023 (https://minercode.org/).

1.4.1. Division de Proyectos

Esta division, actualmente cuenta con un area.

1.4.1.1. Area de Higiene Industrial.

e Monitoreo de agentes ocupacionales

El monitoreo de agentes ocupacionales, tal como los agentes fisicos, agentes quimicos,

agentes biologicos, riesgos ergondmicos y riesgos psicosociales, es obligatorio en el Peru por la
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Ley N° 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Esta area brinda el servicio de monitoreo de agentes ocupacionales para organizaciones del
sector publico y privado. El proceso se desarrolla con base en estindares y normativas
internacionales, como los establecidos por la ISO, NIOSH, ACGIH. El personal especializado

emplea equipos de monitoreo especificos, seleccionados segun el tipo de agente ocupacional.
1.4.2. Division de Capacitacion y Entrenamiento

Esta division, a su vez, se subdivide en dos areas, cada una enfocada en diversas actividades

académicas.

e Area de Cursos Presenciales

e Area de Cursos Virtuales

Figura 2

Oferta de cursos presenciales en seguridad y salud en el trabajo de Miner Code S.A.C.

B cursos presenciaLEs

Nota. Captura de pantalla que muestra los cursos presenciales ofrecidos por la consultora, incluyendo formacion en
Seguridad para trabajos en altura, espacios confinados y trabajos en caliente, con detalles sobre duracion, costos y
proceso de certificacion. Fuente: Adaptado de Miner Code, 2023 (https://minercode.org/).
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Figura 3
Oferta de cursos virtuales en seguridad y salud en el trabajo de Miner Code S.A.C.

B cursos oNLINE

Nota. Captura de pantalla que muestra los cursos en linea ofrecidos por la consultora, incluyendo formacion de
Seguridad para trabajos en altura, espacios confinados y trabajos en caliente, con detalles sobre la promocion,
descuento, duracion, costos y opiniones. Fuente: Adaptado de Miner Code, 2023 (https://minercode.org/).

En el caso de los cursos semipresenciales, el area de cursos presenciales se apoya en el area

de cursos virtuales.

La capacitacion en seguridad y salud en el trabajo es obligatoria en el Pert por la Ley N°

29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo. En este sentido, se ofrecen capacitaciones y

entrenamientos para garantizar el cumplimiento de la normativa legal.

Los cursos se han dividido en las siguientes categorias:

Cursos libres: Son cursos con una duracion maxima de 08 horas cronoldgicas, en base a

los principales trabajos de alto riesgo seglin la normativa OSHA 1910 y la OSHA 1926. No se

requieren conocimientos previos por parte de los alumnos.

e Seguridad para trabajos en altura
e Seguridad para trabajos en espacios confinados
e Seguridad para trabajos en caliente

e Seguridad eléctrica en lugares de trabajo
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e Seguridad para trabajos de izaje de carga

e Seguridad para trabajos con materiales peligrosos (MATPEL)
e Seguridad para trabajos con herramientas manuales y de poder
e Control de energias peligrosas (bloqueo y etiquetado)

e Seguridad para trabajos con maquinaria pesada

e Seguridad para trabajos en excavaciones y zanjas

e Seguridad para trabajos de demolicion

e Seguridad para trabajos con explosivos

e Seguridad para trabajos con andamios

e Primeros Auxilios

Figura 4

Oferta de Cursos libres en SST. Desarrollo de talleres presenciales

Nota: Imagen interna de Miner Code S.A.C. que muestra parte del desarrollo de algunos talleres de los cursos libres
como Seguridad eléctrica en lugares de trabajo, Control de energias peligrosas, Seguridad para trabajos en altura.
Fuente: Archivos internos, se reproduce con autorizacion institucional para fines académicos.
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Cursos de Formacion Continua: Son cursos con una duracion méaxima de 24 horas
cronologicas, en base a normativa nacional e internacional. Se requiere un conocimiento basico y

experiencia previa por parte de los alumnos.

e Persona autorizada en trabajos en altura

e Persona autorizada en montaje y desmontaje de andamios multidireccionales
e Persona autorizada en trabajos en espacios confinados

e Persona autorizada en trabajos en caliente

e Persona autorizada en control de energias peligrosas

e Brigadistas de seguridad y salud en el trabajo

e Liderazgo y supervision eficaz

Figura 5

Publicacion promocional de curso de trabajos en altura en Miner Code.

CURSO DE FORMACION CONTINUA

PERSONA AUTORIZADA
TRABAJOS EN ALTURA

g
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>
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Nota. Captura de pantalla de publicacion promocional del curso de Persona Autorizada en Trabajos en Altura.
Fuente: Miner Code [Pagina de Facebook], 2023 (https://www.facebook.com/minercodeoficial/).
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Cursos de Formacion Profesional: Son cursos con una duraciéon maxima de 72 horas
cronoldgicas, en base a normativa nacional e internacional. Se requiere un conocimiento

profesional basico y experiencia previa por parte de los alumnos.

e Formacion de monitores de agentes ocupacionales

e Formacion de especialistas en monitoreo de agentes ocupacionales

e Persona competente en trabajos en altura

e Persona competente en montaje y desmontaje de andamios multidireccionales
e Persona competente en trabajos en espacios confinados

e Persona competente en trabajos en caliente

e Persona competente en control de energias peligrosas

e Entrenando al entrenador

Figura 6

Publicacion promocional de formacion para agentes monitores ocupacionales (Miner Code,

2023)

MONITORES

Nota. Captura de pantalla de publicacion promocional del curso de Formacion de Monitores de Agentes
Ocupacionales, destacando descuentos especiales y vacantes limitadas. Fuente: Adaptado de Miner Code [Pagina de
Facebook], 2023 (https://www.facebook.com/minercodeoficial/).
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Cursos de Especializacion Técnica: Son cursos con una duracion méaxima de 120 horas
cronoldgicas, en base a normativa nacional e internacional. Se requiere un conocimiento técnico

basico y experiencia previa por parte de los alumnos.

e Supervision de Trabajos de Alto Riesgo.

Figura 7

Detalles del curso virtual "Supervision de Trabajos de Alto Riesgo" (Miner Code, 2023)

Supervision de
Trabajos
de Alto Riesgo

Seguridad ParaTrabajos en Altitras
Capitulo 6

Nota. Elaboracion propia con capturas de pantalla del aula virtual que muestra informacion del curso de
Especializacion Técnica Supervision de Trabajos de Alto Riesgo, que se desarrolla en la modalidad semipresencial.
Fuente: Adaptado de Miner Code [Plataforma educativa], 2023.

25



UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion
pria Administrativa y Comercial en la Consultora de SST
B Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

Programa de Especializacion: Son cursos con una duracion maxima de 120 horas
cronoldgicas, en base a normativa nacional e internacional. Se requiere un conocimiento

profesional intermedio y experiencia previa por parte de los alumnos.

e [SO9001: Sistemas de gestion de la calidad

e [SO 14001: Sistemas de gestion ambiental

e [SO45001: Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo.
e Ley N°29783: Ley de seguridad y salud en el trabajo.

e ISO 19011: Directrices para la auditoria de sistemas de gestion.

Figura 8
Oferta formativa en normativa ISO 45001 y Ley 29783 de SST (Miner Code, 2023)

0 4500 ompete a

ARy
L8 orgenzscidn debe |
TN

Seguridad y Salu
en el Trabajo

3 LA MBI | WA B (WD

CURSO VIRTUAL
Interpretacion de la NORMA INTERNACIONAL 1SO
45001:2018. Sistemas de gestion de la seguridad y salud Interpretacion de la Ley N° 29783, Ley de Seguridad y

en el trabajo — Requisitos con orientacion para su uso Salud en el Trabajo

CURSO VIRTUAL

Nota. Captura de pantalla de los cursos virtuales sobre Interpretacion e Implementacion de la norma ISO
45001:2018 y Ley N° 29783 de Seguridad y Salud en el Trabajo, mostrando duracion (24 horas), costos y
modalidad. Fuente: Adaptado de Miner Code [Plataforma educativa], 2023
(https://aulavirtual.minercode.org/index.php/cursos-libres).
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1.5. Organigrama

Figura 9

Estructura organizacional mixta de Miner Code S.A.C.

GERENCIA GENERAL

GERENCA _ GERENCIA

ACADEMICA DE PROYECTOS
CONTABILIDAD —— ADMINISTRACION - MARKETING
CAPACITACION S

Y ENTRENAMIENTO

CURSOS CURSOS HIGIENISTAS
PRESENCIALES VIRTUALES INDUSTRIALES
CCORDINADCR ASESORES MONITORES

GENERAL DE VENTA OCUPACIONALES

COCRDINADORES

DEAULA

FACILITADORES

Nota: Organigrama interno que combina una jerarquia vertical clasica con agrupaciones funcionales especializadas,
mostrando la Gerencia General, areas académicas (cursos presenciales/virtuales) y técnicas (higienistas industriales,
monitores ocupacionales). Fuente: Documento interno proporcionado por la Gerencia Académica de la empresa.
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1.6. Antecedentes

Sanchez et al. (2022), en su articulo "The effect of digitalization on innovation capabilities
through the lenses of the knowledge management strategy”, analizaron la influencia de la
digitalizacion en la gestion del conocimiento y su impacto en la innovacidon corporativa,
enfocandose en empresas de tecnologia y consultoria. Utilizando una metodologia cuantitativa
basada en Modelado de Ecuaciones Estructurales (SEM-PLS), aplicando encuestas a una muestra
de 78 organizaciones, lo que corresponde a una tasa de respuesta del 12.58%. Los resultados
demostraron que el 89% de las empresas con estrategias digitales integrales incrementaron su
innovacion. evidenciando que la digitalizacion, ademés de potenciar la gestion del conocimiento,
impulsa el rendimiento organizacional, siendo las empresas con integracion digital completa las
que demuestran mayores ventajas competitivas. La conclusion resalta la importancia de alinear la
transformacion digital con practicas de gestion del conocimiento para impulsar resultados
innovadores. Para Miner Code S.A.C., estos hallazgos son particularmente relevantes ya que
validan el impacto positivo de la digitalizacion en empresas de servicios profesionales como la
consultora, demuestran como la implementacion de herramientas digitales puede optimizar sus
procesos administrativos y comerciales, y resaltan la importancia de fortalecer la gestion del
conocimiento para mejorar la eficiencia operativa y la toma de decisiones en el entorno digital

actual.

Gabbianelli y Pencarelli (2024), en su articulo "Digital transformation and covid-19: key
challenge for the consultant -client relationsship”, tuvo como objetivo general analizar como la
pandemia acelero la digitalizacion en consultorias y su impacto en la dinamica con clientes. La

metodologia cualitativa se basod en el estudio de casos, utilizando entrevistas a consultores y
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andlisis de plataformas digitales como instrumento. Los resultados demostraron que las empresas
con infraestructura digital implementada antes de la pandemia mantuvieron un 40% mas de
productividad durante la crisis, subrayando el valor de las inversiones tecnologicas anticipadas.
Estas organizaciones lograron adaptar sus servicios con mayor agilidad, y aunque la comunicacion
virtual increment? la eficiencia en las relaciones consultor-cliente, también redujo la interaccion
humana. Por ultimo, la adopcidn tecnoldgica no solo facilitd la continuidad operativa, sino que
también abrid nuevas oportunidades para innovar en la prestacion de servicios. La conclusion
destaca que la pandemia impulsé un nuevo paradigma donde la digitalizacion es irreversible,
recomendando su integraciéon en modelos de negocio sostenibles. Este antecedente se relaciona
con el trabajo de suficiencia profesional al demostrar como herramientas digitales optimizan la
gestion comercial y administrativa en consultorias, siendo clave para evaluar su implementacion
en Miner Code S.A.C., especialmente en servicios de SST donde la interaccion cliente-consultor

es fundamental.

Fernandez et al. (2022), en su articulo “Digitalization and corporate transformation: the
case of European oil & gas firms”, tuvo como objetivo analizar los procesos de transformacion
digital en sector consultoras de gas, el cual se distingue por presentar un bajo nivel de madurez
digital en la prestacion de servicios. Para ello, se aplicé una metodologia de recopilacion de datos
multiples, que incluyd 26 entrevistas realizadas a 18 directivos de empresas energéticas y a
representantes de dos firmas consultoras internacionales. Los hallazgos revelan que el 78% de las
empresas tradicionales enfrentan resistencias culturales al impulsar su transicion digital,
evidenciando la tensidon entre modelos establecidos y la adopcion de innovaciones. Asimismo, el

estudio destaca que estas organizaciones suelen implementar estrategias digitales graduales a

29



pria Administrativa y Comercial en la Consultora de SST
bl s08TE

1 UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion

Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

pequefia escala para abordar metas complejas, un enfoque que refleja los desafios estructurales y
operativos inherentes a la modernizacién de sectores con raices convencionales. En el caso de
Miner Code S.A.C., este estudio resulta significativo, ya que permite identificar desafios comunes
en los procesos de digitalizacion, los cuales pueden aplicarse al ambito de la consultoria en
Seguridad y Salud en el Trabajo. Ademas, resalta la necesidad de contar con una gobernanza bien
definida durante la transformacion digital y ofrece un marco conceptual util para gestionar el
cambio tanto en las areas administrativas, comerciales, como de servicio. Esto cobra mayor
relevancia considerando que, al igual que las empresas analizadas, Miner Code S.A.C. opera en
un mercado altamente especializado que exige constante adaptacion a los entornos digitales para

mantener la calidad y competitividad de sus servicios.

Garcia (2023) en su estudio "Modelos de transformacion digital (TD) aplicables en
organizaciones de asesoria y consultoria gerencial: una revision teorica”, tuvo como objetivo
analizar modelos de TD para mejorar la competitividad en empresas consultoras, destacando su
potencial para generar valor mediante la adaptacion tecnologica. A través de una metodologia de
enfoque postpositivista o cualitativo, y con un disefio de tipo documental, el estudio se centr6 en
la localizacion, seleccidon, andlisis e interpretacion rigurosa de informacion obtenida de
investigaciones previas, el autor identifico diversos modelos de implementacion digital,
concluyendo que su éxito depende de la adecuacion a las particularidades organizacionales,
requiriendo la integracion estratégica de tecnologia, innovaciéon y cultura empresarial. Los
resultados demostraron que la TD bien implementada optimiza el posicionamiento mercado 16gico
en consultorias, siendo crucial para Miner Code S.A.C. porque proporciona modelos referenciales

para digitalizar sus procesos administrativos-comerciales, enfatiza la necesidad de alinear la
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transformacion digital con su estructura organizacional especifica, y subraya como la adopcion
tecnoldgica estratégica puede diferenciar su oferta de servicios en el competitivo sector de

consultoria en SST.

Meéndez et al. (2023) en su articulo “Transformacion digital y su impacto en la gestion
empresarial de empresas consultoras de talento humano”, tuvo como objetivo analizar como la
transformacion digital influye en la gestion empresarial de las consultoras dedicas al talento
humano. La investigacion se desarrolld con un enfoque descriptivo y correlacional, considerando
una poblacion de 117 empresas de servicios profesionales y una muestra representativa de 53
consultoras. Para determinar la relacion entre las variables, se aplico el coeficiente de Spearman.
La recoleccion de datos se efectué mediante encuestas, utilizando un cuestionario como
instrumento principal. Los resultados revelaron una correlacion significativa entre la
transformacion digital y la mejora en la gestion empresarial. Asimismo, se observo que el 37.5%
de los trabajadores de las consultoras presentaban un nivel regular en cuanto a comunicacion y
satisfaccion laboral, mientras que el 34.38% mostraba un nivel bueno, lo que indica que la
tecnologia debe ir acompanada de un ambiente laboral adecuado. En conclusion, el estudio sefiala
que la digitalizacion no solo representa un cambio tecnologico, sino también requiere ajustes
organizacionales y humanos para lograr un impacto Optimo. Las empresas que integren
eficazmente estas herramientas digitales podran obtener ventajas competitivas. Esta investigacion
refuerza la relevancia de la digitalizacion en consultoras, como es el caso de Miner Code S.A.C.,
donde la implementacion de tecnologias digitales podria potenciar su gestion administrativa y

comercial, elevando la eficiencia y la satisfaccion del personal.
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Zambrano (2024), en su articulo "Andlisis de la transformacion digital y cambio
organizacional en empresas de servicios del Ecuador”, analizé el impacto de la digitalizacion en
la eficiencia operativa, cultura organizacional y estrategias de negocio, con un objetivo general de
evaluar como estos procesos impulsan el cambio organizacional. La metodologia empleada en la
investigacion se fundamenta en una revision detallada de la literatura y en el analisis documental,
bajo un enfoque descriptivo y exploratorio. No se utilizaron instrumentos especificos para la
recoleccion de datos; en su lugar, se aplicaron técnicas orientadas a examinar y seleccionar
informacion relevante que permita cumplir con los objetivos del estudio, como la revision
minuciosa de investigaciones y documentos relacionados. Los resultados indican que el 65% de
las empresas de servicios en Ecuador han iniciado procesos de transformacion digital en los
ultimos cinco afios, lo que ha generado un aumento del 20% en su eficiencia operativa y una
reduccion del 15% en costos. Se concluye que la digitalizacién es clave para el cambio
organizacional, especialmente para aquellas empresas que adoptan un enfoque integral. Estos
resultados son particularmente relevantes para Miner Code S.A.C., consultora de SST que, como
empresa de servicios, comparte los mismos retos de optimizacion operativa y adaptacion cultural.
La investigacion sustenta la importancia de que la organizacién implemente una estrategia digital
completa para modernizar sus procesos administrativos y comerciales, reforzar su posicion en el

mercado y responder eficientemente a las necesidades de sus clientes.

Giménez (2021), en su articulo "La digitalizacion de procesos en la organizacion como
ventaja competitiva en el contexto del Covid-19", tuvo como objetivo general analizar como las
organizaciones en Cordoba (Argentina) adoptaron la digitalizacion durante la pandemia para

mantener su competitividad en la prestacion de servicios. La metodologia fue cualitativa, basada
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en entrevistas virtuales a directivos y anélisis documental, con una instrumentacion centrada en
evaluar el capital humano y el nivel de automatizaciéon previo a la crisis. Los resultados
demostraron que las empresas con preparacion tecnoldgica anticipada lograron operaciones de
servicios fluidos, obteniendo ventajas competitivas frente a aquellas sin esta capacitacion. La
conclusion destaca que la digitalizacion y la formacion continua en tecnologias son claves para la
resiliencia organizacional y la sostenibilidad de los servicios en entornos disruptivos. Este estudio
guarda relacion con Miner Code S.A.C., pues, como empresa consultora en Seguridad y Salud en
el Trabajo, enfrenta desafios similares de adaptacion tecnologica; los hallazgos refuerzan la
necesidad de invertir en capacitacion digital y automatizacion de procesos administrativos,
comerciales y de servicio, para mejorar su competitividad en el mercado limefio, especialmente

ante contextos cambiantes como los evidenciados durante la pandemia.

Medina et al. (2022), en su articulo "Transformacion digital en las empresas: una revision
conceptual”, tuvo como proposito llevar a cabo una revision de la literatura existente y reflexionar
sobre las teorias relacionadas con la digitalizacioén y su impacto en las organizaciones. Utilizando
una metodologia exploratoria en cuatro fases (Planeacion, Busqueda, Captacion, Andlisis) con
instrumentos tecnologicos que procesaron principalmente fuentes en espaifiol (94%), demostraron
que la transformacion digital en el sector de servicios potencia la colaboracion interempresarial y
exige adaptacion tecnologica continua. Los resultados destacan como esta transformacion genera
nuevos modelos de servicio, optimizando procesos mediante dispositivos accesibles como laptops,
smartphones, que mejoran la interaccion con clientes. El estudio concluye que, en el sector de
servicios, la transformacion digital no solo moderniza operaciones, sino que redefine la forma de

entregar valor al cliente. Para Miner Code SAC, empresa de servicios de consultoria en SST, estos
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hallazgos son particularmente relevantes, ya que evidencian como la digitalizacion puede
transformar sus servicios administrativos y comerciales, mejorando su competitividad en un

mercado donde la calidad del servicio y la adaptacion tecnologica son determinantes.

Arbaiiil (2023), en su articulo "Transformacion digital como estrategia de mejora en las
organizaciones de servicios”, investigd como la digitalizacion optimiza la eficiencia y
competitividad en empresas de servicios. La metodologia empleada es de tipo bibliografica,
utilizando técnicas de analisis documental de 53 articulos cientificos de Scopus, Web of Science
y Scielo. El estudio reconoce importantes ventajas de la transformacion digital, entre ellas la
optimizacién de los procesos productivos, la reduccion de gastos, el aumento en las ventas, la
minimizacion de errores y una mayor satisfaccion por parte de los clientes. Los resultados destacan
que hubo una mejora del 30% en la satisfaccion de los clientes después de modernizar los servicios
con herramientas digitales. Asi mismo, para empresas de servicios, la adopcion tecnologica es
crucial para mantener su competitividad y calidad dentro del mercado. La investigacion concluye
que, en el &mbito de servicios, la transformacion digital no solo genera ventajas competitivas y
mejor toma de decisiones, sino que es fundamental para adaptarse a las exigencias de un mercado
globalizado de servicios profesionales. Particularmente relevante para servicios profesionales
como los de Miner Code SAC, el estudio muestra como la digitalizacion de procesos
administrativos y comerciales puede optimizar la entrega de servicios de consultoria en SST,

mejorando su eficiencia operativa y posicionamiento en el mercado limefio.

El autor Carbajo (2024), en su estudio "La transformacion digital y su aporte en los
procesos de gestion empresarial”, analiz6 el impacto de la digitalizacion en la gestion de servicios

de Alfa S.A.C., demostrando que su éxito depende no solo de tecnologias, sino de un cambio
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cultural en la prestacion de servicios. El estudio adoptd un enfoque aplicado con un disefio no
experimental, utilizando como métodos principales entrevistas estructuradas a 35 empleados y
andlisis estratégicos mediante la matriz FODA y el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter. Los
resultados revelaron que la adopcion de herramientas digitales mejora la eficiencia en la gestion
de servicios, pero exige compromiso gerencial y capacitacion continua para mantener estandares
de calidad en los servicios ofrecidos, concluyendo que la transformacion digital es un proceso
integral para empresas de servicios. Esta referencia guarda estrecha relacion con Miner Code
S.A.C., ya que destaca la importancia de analizar tanto los factores tecnoldgicos, particularmente
los sistemas digitales orientados a optimizar los servicios administrativos y comerciales, como los
aspectos humanos, incluyendo la resistencia al cambio organizacional y la capacitacion del
personal en nuevas tecnologias aplicadas a servicios. Dicha evaluacion resulta especialmente
relevante tratandose de una consultora especializada en SST, donde la exactitud en la prestacion
de servicios y la capacidad de adaptacion constituyen elementos fundamentales para mantener la
competitividad. Ademas, la metodologia utilizada, basada en analisis cualitativos complementados
con instrumentos estratégicos, podria aplicarse para identificar areas de mejora y oportunidades de

desarrollo en los servicios que ofrece esta empresa.

1.7. Justificacion
1.7.1. Justificacion Teodrica

La presente investigacion se sustenta tedricamente en los hallazgos clave de los diez

antecedentes cientificos analizados, que demuestran como la digitalizacion transforma la gestion
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en empresas de servicios profesionales. Estudios como los de Sanchez et al. (2022) y Gabbianelli
y Pencarelli (2024) establecen que el éxito de la transformacion digital depende de tres pilares
interconectados: la adopcidn tecnologica estratégica, la gestion del conocimiento y la adaptacion
cultural organizacional. Estos fundamentos son particularmente relevantes para Miner Code
S.A.C., ya que como consultora de SST requiere tanto de herramientas digitales especificas para
optimizar sus procesos administrativos y comerciales, como de un cambio en las practicas

organizacionales para mantener su competitividad en el sector.

La investigacion de Fernandez et al. (2022) y Zambrano (2024) aporta evidencia sobre los
desafios que enfrentan las empresas tradicionales al digitalizarse, destacando la importancia de
una gobernanza adecuada y capacitacion continua. Estos hallazgos se complementan con los
modelos de Garcia (2023) y Arbaiiil (2023), que proveen marcos conceptuales para implementar
la transformacion digital de manera gradual y alineada con las caracteristicas especificas de cada
organizacion. Para el caso de Miner Code S.A.C., este sustento tedrico permite identificar tanto
las oportunidades de mejora en sus procesos administrativos y de servicio, como los riesgos
potenciales durante la implementacion, ofreciendo asi un camino estructurado para su

modernizacion digital.

Finalmente, los estudios de Méndez et al. (2023), Giménez (2021), Medina et al. (2022) y
Carbajo Lara (2024) demuestran empiricamente los beneficios concretos de la digitalizacion, como
mayor eficiencia operativa, mejor interaccion con clientes y ventajas competitivas sostenibles.
Estos resultados validan el enfoque del presente trabajo de suficiencia profesional, al mostrar como
la investigacion aplicada en Miner Code S.A.C. puede generar impactos positivos y medibles,

contribuyendo no solo a la mejora de sus procesos internos, sino también al fortalecimiento de su
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posicion en el mercado de consultoria en SST. Asi, el estudio se posiciona como un puente entre

la teoria existente y su aplicacion practica en un contexto organizacional especifico.
1.7.2. Justificacion Practica

Esta investigacion ofrece un valor practico inmediato para Miner Code S.A.C. al basarse
en evidencia concreta que demuestra como la digitalizacién mejora la eficiencia en empresas de
servicios. Estudios como el de Méndez et al. (2023) revelan que el 37.5% de las consultoras
mejoraron su gestion empresarial tras adoptar herramientas digitales, mientras que Zambrano
(2024) reporta un aumento del 20% en eficiencia operativa y reduccion del 15% en costos en el
65% de empresas ecuatorianas analizadas. Estos resultados cuantificables muestran el impacto real
que podria alcanzar Miner Code al implementar soluciones digitales en sus procesos
administrativos y comerciales, particularmente en areas como gestion documental, facturacion y

atencion al cliente.

La investigacion también aborda desafios practicos clave identificados en los antecedentes.
Fernandez et al. (2022) encontraron que el 78% de las empresas tradicionales enfrentan resistencia
al cambio durante su transformacion digital, lo que refuerza la necesidad de incluir planes de
capacitacion y adaptacion cultural en Miner Code S.A.C. Por otro lado, Gabbianelli y Pencarelli
(2024) demostraron que las consultorias con infraestructura digital previa a la pandemia
mantuvieron un 40% mas de productividad durante la crisis, destacando la importancia de invertir
anticipadamente en tecnologia. Estos hallazgos permitiran a Miner Code disenar una estrategia

digital que no solo optimice procesos, sino que también fortalezca su resiliencia operativa.
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Los resultados esperados para Miner Code S.A.C. se sustentan en casos exitosos
documentados: Sanchez et al. (2022) comprobaron que el 89% de las empresas con estrategias
digitales integradas mejoraron su innovacion, mientras que Arbafiil (2023) identificé un aumento
del 30% en satisfaccion cliente tras digitalizar servicios. Esta investigacion replicard metodologias
probadas para lograr mejoras similares, enfocandose en tres areas criticas: automatizacion de
procesos administrativos (reduciendo tiempos hasta en un 25%), mejora en la interaccion con
clientes mediante plataformas digitales, y capacitacion del personal para superar resistencias. El
estudio no solo identificard oportunidades, sino que proporcionard un plan de accidén concreto
basado en resultados cuantificables que ya han demostrado éxito en contextos similares al de Miner

Code S.A.C.
1.7.3. Justificacion Metodolégica

Para esta investigacion de suficiencia profesional, se ha seleccionado un enfoque
cualitativo-descriptivo, siguiendo los modelos metodologicos empleados por autores clave como
Gabbianelli y Pencarelli (2024), Fernandez et al. (2022), Giménez (2021) y Carbajo Lara (2024),
quienes en sus estudios sobre transformacion digital en empresas de servicios utilizaron disefios
no experimentales con técnicas cualitativas como entrevistas y analisis documental. Estos autores
demostraron la eficacia de este enfoque para comprender procesos organizacionales complejos,
donde los aspectos culturales y subjetivos son tan relevantes como los técnicos. Al igual que en
estas investigaciones previas, el presente trabajo busca analizar el fendmeno en su contexto natural,

sin manipulacion de variables, pero con profundidad interpretativa.
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Como técnicas principales se emplearan entrevistas semiestructuradas y revision de
documentos internos, método validado por Medina et al. (2022) y Garcia (2023) en sus analisis de
procesos de digitalizacion. Estos autores destacaron como estas herramientas permiten captar tanto
las percepciones del personal como la evolucion concreta de los procesos administrativos y
comerciales. Particularmente, el estudio de Carbajo Lara (2024) - que combind entrevistas a 35
colaboradores con analisis FODA - servird como referencia clave para disefiar la recoleccion de
datos, asegurando que se aborden tanto los aspectos técnicos como humanos de la transformacion

digital en Miner Code S.A.C.

Para el analisis, se aplicard analisis de contenido categorial, técnica utilizada exitosamente
por Fernandez et al. (2022) en su estudio con 26 entrevistas a directivos, y por Gabbianelli y
Pencarelli (2024) en su investigacion sobre relaciones consultor-cliente. Este método permitira
identificar patrones, categorias y relaciones significativas en los datos cualitativos, ofreciendo una
comprension profunda del impacto de la digitalizacion. La decision de no emplear componentes
cuantitativos - a diferencia de estudios como los de Sanchez et al. (2022) o Méndez et al. (2023) -
se debe a que, como demostraron Giménez (2021) y Zambrano (2024), en etapas diagndsticas de
procesos organizacionales complejos, los enfoques cualitativos proporcionan insights més valiosos
para la toma de decisiones estratégicas en empresas de servicios especializados como Miner Code

S.A.C.
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1.8. Problema General

(Como impacta la digitalizaciéon en la gestion administrativa y comercial de la Consultora

de SST Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023?

1.9. Objetivos
1.9.1. Objetivo General

Analizar el impacto de la digitalizacion en la gestion administrativa y comercial de la

Consultora de SST Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023.
1.9.2. Objetivos Especificos

Sistematizar las perspectivas tedricas que orientan el impacto de la digitalizacion en la
gestion administrativa y comercial de la Consultora de SST Miner Code S.A.C. y el impacto de la

digitalizacion.

Diagnosticar la situacion actual del impacto de la digitalizacion en la gestion administrativa

y comercial de la Consultora de SST Miner Code S.A.C.

Determinar los criterios tedricos, metodologicos y practicos que se deben tomar en cuenta
para analizar el impacto de la digitalizacion en la gestion administrativa y comercial de la

Consultora de SST Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

Validar el potencial de la digitalizacion en la gestion administrativa y comercial de la

Consultora de SST Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023.
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1.10. Realidad Problematica

En el contexto actual, caracterizado por la globalizaciéon y la acelerada evolucion
tecnoldgica, las organizaciones de servicios particularmente consultoras como Miner Code S.A.C.
enfrentan desafios significativos al integrar la digitalizacion en sus procesos administrativos y
comerciales. Esta transformacion no solo implica la adopcion de herramientas tecnologicas, sino
también una reestructuracion de los modelos de gestion, la capacitacion continua del capital
humano y la implementacion de metodologias adaptadas a las dinamicas del mercado y las

expectativas de los clientes.

Miner Code S.A.C., dedicada a la consultoria en Seguridad y Salud en el Trabajo (SST),
requiere modernizar sus operaciones internas para mantener su relevancia en un sector altamente
competitivo. Sin embargo, este proceso enfrenta obstaculos criticos, como la resistencia al cambio,
la brecha de competencias digitales y la falta de alineacion estratégica. Estudios como los de
Fernandez et al. (2022) y Gabbianelli y Pencarelli (2024) destacan que, en empresas de servicios
tradicionales, estos factores suelen retrasar la digitalizacion debido a la escasa preparacion

organizacional y la ausencia de planes de capacitacion efectivos.

En el caso de Miner Code S.A.C., se evidencia un rezago en la automatizacion de procesos
esenciales como la gestion documental, facturacion e interaccion con clientes, los cuales ain
operan bajo esquemas manuales o parcialmente digitalizados. Esta dependencia de métodos
obsoletos limita su eficiencia operativa y capacidad de respuesta ante las demandas del entorno.
La carencia de una infraestructura tecnologica consolidada y una hoja de ruta clara para la

transformacion digital podria comprometer su posicion competitiva frente a actores que ya han

41



pria Administrativa y Comercial en la Consultora de SST
bl s08TE

1 UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion

Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

incorporado soluciones innovadoras.

El problema central radica, entonces, en identificar estrategias que permitan a Miner Code
S.A.C. superar estas barreras, integrando herramientas digitales que optimicen su gestion
administrativa y comercial. Paralelamente, es crucial examinar los factores culturales y
estructurales que inciden en este proceso, con el fin de disefiar un plan de transicion que garantice

una gestion mas agil, eficiente y alineada con los estandares actuales.

Esta investigacion tiene como objetivo analizar el impacto de la digitalizacion en la
consultora, proponiendo un marco de accion adaptado a sus necesidades, que facilite una

transformacion sostenible y minimice los riesgos asociados al cambio.

1.11. Limitaciones de la Investigacion

Como en todo proceso investigativo, el presente trabajo reconoce ciertas restricciones que
deben considerarse al interpretar sus hallazgos. En primer lugar, se enfrentaron obstaculos en el
acceso integral a datos confidenciales o documentacidon completa sobre los procesos
administrativos y comerciales de la organizacién, lo que pudo afectar el alcance del diagnostico

realizado.

La recoleccion de informacion se concentrdo predominantemente en factores clave con
conocimiento directo de los procesos evaluados. Si bien sus contribuciones fueron fundamentales
para el analisis, esta aproximacion metodologica podria no reflejar la totalidad de perspectivas

existentes en la estructura organizacional.
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Adicionalmente, el estudio careci6 de oportunidades para triangular los datos mediante
otras fuentes o técnicas complementarias de investigacion. Esta limitacion en la diversificacion
metodoldgica podria condicionar la profundidad del andlisis, aunque no invalida los hallazgos

obtenidos.

Pese a estas restricciones, la investigacion genera contribuciones relevantes que permiten
comprender el impacto de la digitalizacion en la empresa. Se sugiere que futuros estudios amplien
el disefio metodologico mediante: Muestras mas representativas de stakeholders, técnicas mixtas
de recoleccion de datos, analisis comparativos con casos analogos, para enriquecer la comprension

del fendomeno estudiado.

CAPITULO II. MARCO TEORICO

Este capitulo presenta los conceptos, definiciones y enfoques tedricos que sustentan el
analisis de la problematica abordada, proporcionando el soporte conceptual necesario para el

desarrollo de la investigacion.
2.1. Gestion Administrativa y Comercial
2.1.1. Conceptualizacion de Gestion Administrativa y Comercial

Naranjo et al. (2022) definen la gestion administrativa como un proceso compuesto por

cuatro componentes fundamentales: planificacion, entendida como el establecimiento de
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estrategias para alcanzar los objetivos organizacionales; organizacion, referida a la estructuracion
eficiente de los recursos disponibles; direccion, que implica el liderazgo y coordinacion del equipo
humano; y control, relacionado con la evaluacion de los resultados obtenidos frente a lo
planificado. Estos elementos conforman las dimensiones clave de la gestion administrativa y
permiten una administracion eficaz orientada al logro de metas empresariales. Las cuatro palabras
clave que resumen los pilares del enfoque propuesto son: planificacion, organizacion, direccion y

control.

Asimismo, en un estudio realizado por Baque et al. (2023), la gestion administrativa es
definida como un proceso estratégico que integra las funciones clasicas de planificacion,
organizacion, direccion y control, con el objetivo de optimizar los recursos empresariales y
alcanzar los objetivos organizacionales de manera eficiente. Aunque el estudio no presenta
indicadores especificos para cada dimension, el autor resalta practicas administrativas clave, como
la relacion directa entre el gerente y los clientes, el uso de promociones y descuentos como
estrategias comerciales, y la asignacion de funciones en funcion de las capacidades del equipo.
Finalmente, en el estudio se identificaron cuatro palabras clave que sintetizan los pilares

fundamentales del enfoque propuesto: planificacion, organizacion, direccion y control.

De igual forma, Gonzales et al. (2020), conceptualiza a la gestion administrativa como un
sistema estructurado en cuatro dimensiones fundamentales: planificacion, organizacion, direccion
y control. Para su analisis, los autores emplearon una metodologia mixta, combinando enfoques
cualitativos y cuantitativos mediante encuestas, entrevistas y observacion directa, lo que permitid
evaluar el desarrollo de estas funciones. Este enfoque multidimensional resalta la importancia de

alinear adecuadamente los procesos internos, capacitar al personal y establecer mecanismos de
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seguimiento y control, con el fin de garantizar un desarrollo empresarial sostenible. Finalmente, el
articulo identifica cuatro palabras clave que sintetizan los pilares del modelo propuesto:

planificacion, organizacion, direccion y control.

Asimismo, en el estudio realizado por Fernandez et al. (2022), la gestion administrativa es
definida como un sistema integral que abarca la planificacion, organizacion, direccion y control
de los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros, con el propoésito de optimizar tanto los
procesos operativos como los estratégicos dentro de las instituciones educativas. Los autores
subrayan que, cuando la gestion administrativa se caracteriza por ser Optima, certera y confiable,
tiene un impacto positivo en el crecimiento del personal y de la institucion en su conjunto.
Finalmente, el estudio resalta cuatro palabras clave que resumen los pilares fundamentales de su

enfoque: planificacion, organizacion, direccion y control.

Igualmente, el estudio desarrollado por Masaquiza et al. (2020), define a la gestion
administrativa como un proceso sistémico que articula cuatro funciones esenciales: planificacion,
organizacion, direccion y control. Estas dimensiones tienen como proposito central la optimizacion
de los recursos humanos, materiales y financieros, con miras a alcanzar los objetivos
institucionales. Para evaluar su efectividad, los autores emplean la ejecucion presupuestaria como
indicador principal, analizando el grado de utilizacion del presupuesto asignado. Para los autores,
una gestion administrativa adecuada es crucial para garantizar la eficiencia institucional, ya que su
implementacion estructurada y con mecanismos de medicion apropiados permite optimizar el uso
de los recursos y cumplir con los objetivos organizacionales. Finalmente, el articulo identifica
cuatro palabras clave que resumen los pilares fundamentales de su enfoque: planificacion,

organizacion, direccion y control.
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También, el estudio realizado por Diaz et al. (2021), Define la gestion administrativa como
un proceso orientado a optimizar los recursos disponibles para alcanzar los objetivos
institucionales mediante cuatro dimensiones esenciales: planificacion, organizacion, direccion y
control. Estas dimensiones fueron evaluadas mediante un cuestionario validado, lo que permitié
obtener una apreciacion general del funcionamiento administrativo en el contexto hospitalario.
Finalmente, las cuatro palabras claves identificadas en el estudio como dimensiones de la gestion

administrativa son: planificacion, organizacion, direccion y control.

Del mismo modo, el estudio de Agama et al. (2020), analiza la gestion administrativa en el
proceso de adquisiciones del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI),
conceptualizandola como un proceso integral que abarca la planificacion, organizacion, direccion
y control de los recursos institucionales, orientado al cumplimiento de metas y objetivos. A partir
de un enfoque cualitativo, los autores examinaron cinco dimensiones centrales: la planificacion,
entendida como la definicion clara de metas, objetivos y estrategias; la organizacion, relacionada
con la estructura operativa, los manuales de funciones y la asignacion de responsabilidades; la
direccion, enfocada en la motivacion del personal y la comunicacion interna; el control, que
comprende la supervision y la aplicacion de sanciones; y finalmente, las etapas del proceso de
adquisiciones, incluyendo la fase preparatoria, de seleccion y contractual. Las palabras clave
identificadas por los autores que sintetizan el enfoque analizado son: planificacion, organizacion,

direccion, control y etapas del proceso de adquisicion.

A su vez, el estudio de Tipan et al. (2024), define la gestion administrativa como un sistema
integral que comprende la planificacion, organizacion, direccion y control de recursos, el cual ha

evolucionado significativamente con la incorporacion de la inteligencia artificial, orientandose
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hacia modelos de automatizaciéon y analisis predictivo. Para examinar este impacto, los autores
utilizaron una metodologia cualitativa y de andlisis documental, revisando investigaciones
publicadas entre 2015 y 2024 en bases de datos académicas como Scopus, seleccionadas por su
relevancia temadtica y rigurosidad cientifica. A partir de esta revision, se identificaron cuatro
dimensiones clave: la automatizacion, evaluada por la reduccion de tiempos y errores en los
procesos administrativos; la toma de decisiones, centrada en la mejora de la precision estratégica
mediante herramientas basadas en IA; el impacto laboral, que aborda la reconfiguracion de
funciones y estructuras organizacionales; y la dimension ética, enfocada en los riesgos asociados
a los sesgos algoritmicos y la proteccion de datos personales. Finalmente, los autores identifican
como palabras clave los pilares tradicionales de la gestion: la planificacion, organizacion,

direccion y control

Cabe destacar también que, el articulo de Gonzales et al. (2023), conceptualiza la gestion
administrativa como un proceso esencial para el uso eficiente de los recursos humanos, materiales
y financieros, estructurado en cuatro funciones fundamentales: planificacion (definicion de metas
y estrategias), organizacion (distribucion adecuada de recursos y asignacion de tareas), direccion
(implementacion de estrategias para alcanzar los objetivos) y control (monitoreo de resultados y
aplicacion de ajustes correctivos). A través de encuestas y analisis estadisticos. Las dimensiones
evaluadas incluyeron indicadores como la existencia de metas claras, la correcta distribucion de
funciones, el uso efectivo de tacticas operativas y el seguimiento constante de resultados.
Finalmente, el articulo resalta cuatro palabras clave que sintetizan los pilares del enfoque

propuesto: planificacion, organizacion, direccion y control.
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Por otro lado, la autora Heredia (2020), en su libro digital “Gestion de ventas, marketing
directo y utilizacion de redes sociales en la gestion comercial”, define la gestion comercial como
un proceso estratégico e integral que combina técnicas de ventas, marketing directo y el uso
eficiente de redes sociales con el objetivo de fortalecer las relaciones con los clientes y maximizar
los resultados comerciales. Este proceso abarca desde la exploracion y el cierre de ventas hasta el
disefio e implementacion de campafas de marketing directo como correos electronicos o mensajes
SMS y la administracion activa de redes sociales para captar prospectos y fidelizar clientes. Las
palabras clave identificadas en el texto son: planificacion estratégica comercial, enfoque en ventas,

marketing directo, redes sociales y orientacion practica.

Por otro lado, Fasabi et al. (2020), en su investigacion, definen la gestion administrativa
como un proceso integral que comprende las funciones de planificacion, organizacién, direccion
y control de los recursos. Para evaluar esta gestion, aplicaron encuestas y entrevistas informales al
personal de la Municipalidad Provincial de San Martin, complementadas con una revision
sistematica de literatura internacional. Las dimensiones abordadas fueron: planificacion, evaluada
mediante el establecimiento de metas y la asignacidon presupuestal; organizacion, a través de la
estructura jerarquica y la distribucion funcional; control administrativo, centrado en el monitoreo
de tareas y la evaluacion de resultados; y comunicacion interna, medida por la fluidez informativa
y la coordinacion interareas. Finalmente, el articulo resalta cuatro palabras clave que sintetizan los

pilares del enfoque propuesto: planificacion, organizacion, direccion y control.

De manera similar, segiin el articulo de Rodriguez et al. (2022), definen la gestién
administrativa como un sistema integral de actividades coordinadas que permite optimizar los

recursos humanos, materiales y financieros en las microempresas (MIPYMES), a través de las
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funciones fundamentales de planificacion, organizacion, direccion y control, con el propodsito de
fortalecer su productividad y competitividad. Los autores subrayan que una gestion eficiente,
sustentada en herramientas como los sistemas de informacion, la estandarizacioén de procesos y la
planificacion estratégica, resulta clave para el éxito organizacional. Finalmente, el articulo
identifica como pilares de este enfoque las cuatro funciones clasicas de la administracion:

planificacion, organizacion, direccion y control.

Por ultimo, el autor Ojeda et al. (2022), conceptualizan la gestion administrativa como un
proceso fundamental en las organizaciones, compuesto por las funciones de planificacion,
organizacion, integracion, direccion y control, cuyo propodsito es alcanzar los objetivos
institucionales y promover el crecimiento empresarial. Las dimensiones clave evaluadas en el
estudio incluyeron la planificacion, analizada por la claridad de los objetivos y estrategias trazadas;
la organizacion, medida mediante la estructura organizativa y manuales de funciones; la
integracion, observada a través de la coordinacion entre areas y el manejo del flujo informativo; la
direccion, enfocada en el liderazgo, la motivacion y la comunicacion interna; y el control, centrado
en el monitoreo de resultados y la correccion de desviaciones. Finalmente, se destacan cuatro

palabras clave: planificacion, organizacion, direccion y control.

A partir del analisis de la informacion y los resultados obtenidos sobre la definicion de la
gestion administrativa, se identificaron diversas dimensiones. Entre ellas, se optd por seleccionar
las dos mas relevantes, en las que coincidieron la mayoria de los autores: la dimension de direccion

y la dimension de control.

A continuacion, se presenta el siguiente cuadro comparativo sintetizando el concepto de

los diferentes autores analizados anteriormente:
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Definiciones de Gestion Administrativa y Comercial

Autor

Definicion de Gestion Administrativa y Comercial

Naranjo et al. (2022)

Baque et al. (2023)

Gonzales et al. (2020)

Fernandez et al. (2022)

Masaquiza et al. (2020)

Diaz et al. (2021)

Agama et al. (2020)

Tipan et al. (2024)

Gonzales et al. (2023)

Heredia (2020)

Fasabi et al. (2020)

Definen la gestion administrativa como un proceso compuesto por planificacion,
organizacion, direccion y control, fundamentales para el desarrollo empresarial.
Palabras clave: planificacion, organizacion, direccion, control.

La gestion administrativa es un proceso estratégico que integra funciones clasicas
para optimizar recursos y lograr objetivos organizacionales. Palabras clave:
planificacion, organizacion, direccion, control.

Conceptualizan la gestion administrativa como un sistema estructurado en cuatro
dimensiones: establecer objetivos, distribuir recursos, liderar equipos y evaluar
resultados. Palabras clave: planificacion, organizacion, direccion, control.

Definen la gestiéon administrativa como un sistema integral que gestiona recursos
humanos, tecnoldgicos y financieros para optimizar procesos en instituciones.
Palabras clave: planificacion, organizacion, direccion, control.

La gestion administrativa es vista como un proceso sistémico orientado a optimizar
recursos y alcanzar objetivos institucionales. Palabras clave: planificacion,
organizacion, direccion, control.

La definen como un proceso para optimizar recursos y lograr metas institucionales
mediante sus cuatro funciones basicas: planificacion, organizacion, direccion,
control.

Consideran la gestion administrativa como un proceso integral orientado al
cumplimiento de metas a través de funciones clasicas y especificas del proceso de
adquisicion. Palabras clave: planificacion, organizacion, direccion, control,
adquisiciones.

Definen la gestion administrativa como un sistema integral que ha evolucionado
hacia la automatizacion e inteligencia artificial, sin dejar sus funciones
tradicionales. Palabras clave: automatizacion, toma de decisiones, impacto laboral,
ética.

La gestion administrativa es un proceso esencial para el uso eficiente de los
recursos, estructurado en funciones administrativas fundamentales. Palabras clave:
planificacion, organizacion, direccion, control.

La gestion comercial, se define como un proceso estratégico que combina ventas,
marketing directo y redes sociales para mejorar resultados. Palabras clave:
planificacion estratégica comercial, ventas, marketing directo, redes sociales.

La gestion administrativa es un proceso integral orientado a optimizar el
rendimiento laboral dentro de las instituciones publicas. Palabras clave:
planificacion, organizacion, direccion, control.
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Rodriguez et al. (2022) Definen la gestion administrativa como un sistema integral que optimiza recursos
para fortalecer la productividad y competitividad de MIPYMES. Palabras clave:
planificacion, organizacion, direccion, control.

Ojeda et al. (2022) Conceptualizan la gestion administrativa como un proceso compuesto por cinco
funciones clave para alcanzar objetivos y promover el crecimiento. Palabras clave:
planificacion, organizacion, direccidn, control.

Nota. La presente tabla recopila las definiciones de Gestion Administrativa y Comercial desarrolladas por diversos
autores, cuyas investigaciones fueron seleccionadas mediante una btisqueda con el enfoque PRISMA. Fuente:
Elaboracion propia.

2.1.2. Medicion de la Gestion Administrativa y Comercial

La gestion administrativa es entendida como el conjunto de procesos que optimizan el uso
de recursos para alcanzar objetivos organizacionales. Diversos autores han conceptualizado esta
gestion desde distintos enfoques, identificando dimensiones clave como planificacion,
organizacion, direccion y control, junto con indicadores que permiten evaluarla. Este marco teorico

recopila y compara dichas definiciones y propuestas, aportando una vision integral del tema.

Definiciones de la Dimension Direccion

En un articulo realizado por Naranjo et al. (2022) el autor define a la dimension Direccion
como el proceso mediante el cual los gerentes motivan, guian y lideran a sus colaboradores para
alcanzar los objetivos empresariales, integrando elementos como liderazgo efectivo, capacitacion
del personal, programas de integracion y motivacion laboral. El factor direccion fue evaluado
mediante indicadores aplicados en encuestas dirigidas a propietarios y gerentes de Pymes. Los
indicadores encontrados para esta dimension fueron: Liderazgo, capacitacion del personal,

programas de integracion interna, motivacion personal, opinion de colaboradores.
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De igual forma, en un estudio realizado por Gonzales et al. (2020) define a la dimension
Direccidén como la funcién administrativa encargada de ejecutar las estrategias organizacionales
mediante el liderazgo, motivacién, comunicacion y toma de decisiones, con el fin de guiar al
talento humano hacia el cumplimiento de los objetivos. Para su analisis, los autores emplearon una
metodologia mixta, combinando enfoques cualitativos y cuantitativos mediante encuestas,
entrevistas y observacion directa. Los indicadores encontrados de esta dimension fueron:

Ejecucion de estrategias, liderazgo, motivacién y comunicacion.

Asimismo, el autor Masaquiza et al. (2020) define la dimension Direccion como la funcion
administrativa encargada de ejecutar estrategias mediante el liderazgo, motivacion, comunicacion
y toma de decisiones para guiar al talento humano hacia los objetivos organizacionales. La
direccion se asocia con la optimizacion de recursos humanos y financieros. Para evaluar su
efectividad, los autores emplean la ejecucion presupuestaria como indicador principal, analizando
el grado de utilizacion del presupuesto asignado. Los indicadores encontrados en el estudio para

esta dimension son: Liderazgo efectivo, Motivacion del personal y Comunicacion.

Del mismo modo, el estudio de Agama et al. (2020) los autores definen a la dimensioén
Direccion como una subcategoria clave del proceso administrativo que consiste en ejecutar las
etapas planificadas mediante el manejo de recursos y el liderazgo. Esta funcién incluye la toma de
decisiones, la motivacion del personal, la comunicacion efectiva y la supervision continua para
alcanzar los objetivos organizacionales. Se utilizd6 un enfoque cuantitativo y se examind la
direccion, enfocada en la motivacién del personal y la comunicacidon interna. Finalmente se
encontraron los siguientes indicadores para esta dimension: Toma de decisiones, motivacion del

personal y comunicacion interna.
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Igualmente, en el articulo de Gonzales et al. (2023) el autor define a la direccion como la
funcidén administrativa encargada de guiar, motivar y coordinar al personal hacia el cumplimiento
de los objetivos organizacionales, integrando actividades como la asignacion de tareas, la
influencia en el equipo y el fomento de la colaboracion. En esencia, para el autor, la direccion es
el eje catalizador que, cuando no se aplica con rigor, debilita toda la gestion administrativa y
financiera de la asociacion, se realiz6 una medicion a través de encuestas y andlisis estadisticos.
Finalmente se encontraron los indicadores para esta dimension, siendo: Liderazgo, motivacion del
personal, integracion del personal al trabajo en equipo, cumplimiento de labores asignadas y

comunicacion interna

Asimismo, el autor Rodriguez et al. (2022) define a la dimension Direccion como una
funcion esencial de la gestion administrativa que implica coordinar, motivar y guiar a las personas
para alcanzar los objetivos organizacionales de manera eficiente, constituye el elemento central
que integra y coordina las capacidades del personal y los procesos para garantizar productividad y
competitividad en las microempresas. Los indicadores encontrados en este articulo para la
dimension Direccion son: Nivel de coordinacion del equipo, Motivacion del personal, Liderazgo

y Productividad del equipo

Por ultimo, el autor Ojeda et al. (2022) define a la dimensidén Direccidon como una funcidon
clave del proceso administrativo que integra liderazgo, motivacion y coordinacion para alinear los
esfuerzos individuales con los objetivos organizacionales. los autores enfatizan su rol como eje
articulador entre la estructura organizacional y la ejecucion practica, destacando su impacto en la
eficiencia y competitividad empresarial. El estudio de la direccion, enfocada en el liderazgo, la

motivacion y la comunicacion interna. Asimismo, se identificaron los siguientes indicadores:
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Liderazgo, motivacién y comunicacion interna.

Finalmente, luego de revisar las definiciones de diversos autores sobre la dimension
direccion, y tras haber identificado varios indicadores, se seleccionaron aquellos en los que
coincidié la mayoria. Estos indicadores, que seran utilizados en el presente estudio, son: liderazgo,

motivacion del personal y comunicacion interna.
Definiciones de la Dimension Control

El autor Naranjo et al. (2022) define a la dimension Control como un proceso clave de la
gestion administrativa que permite medir el desempefio de la empresa frente a sus objetivos,
utilizando herramientas como auditorias, informes financieros e indicadores de gestion, junto con
mecanismos de retroalimentacion para implementar ajustes cuando sea necesario. Esta dimension
fue evaluada mediante indicadores aplicados en encuestas. Los indicadores identificados para la
dimension Control, fueron: Desempefio de la empresa, auditorias, reportes e informes, indicadores

financieros, retroalimentacion.

Asimismo, el autor Gonzales et al. (2020) define a la dimensién Control como la funcion
administrativa encargada de evaluar el desempefo organizacional mediante el establecimiento de
estandares (como calidad del servicio y productividad), la medicion sistematica de resultados y la
correccion de desviaciones, con el fin de asegurar el cumplimiento de los objetivos planificados.
Para la medicién se utilizd6 una metodologia mixta, combinado en enfoques cualitativos y
cuantitativos mediante encuestas y observacion directa. Finalmente se identificaron los siguientes
indicadores para la dimension Control: Verificaciéon de tareas, alineacion con estrategias,

correccion de problemas, evaluacion de resultados, apoyo a la toma de decisiones.
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Asimismo, el autor Masaquiza et al. (2020) define la dimension Control como la funcion
administrativa que evalta y corrige el desempefo organizacional para asegurar el cumplimiento
de los objetivos, utilizando herramientas como indicadores financieros, seguimiento
presupuestario y retroalimentacion. los autores emplean la ejecucidon presupuestaria como
indicador principal, analizando el grado de utilizacion del presupuesto asignado. Los indicadores
encontrados en el estudio para esta dimension son: Monitoreo de la ejecucion presupuestaria,

evaluacion de resultados financieros y operativos, implementacioén de acciones correctivas.

Igualmente, el autor Gonzales et al. (2023) define a la dimension Control como la funcion
administrativa encargada de monitorear, evaluar y corregir el desempefo organizacional mediante
herramientas como indicadores financieros y retroalimentacion, asegurando el cumplimiento de
los objetivos planificados. Para el autor, un control robusto es indispensable para transformar la
gestion empirica en un sistema eficiente que proteja los recursos y asegure el crecimiento. La
medicion se realizd a través de encuestas y andlisis estadisticos. Finalmente se encontraron los
siguientes indicadores: Nivel de desviacion respecto al desempeiio planificado, eficacia de
retroalimentacion, frecuencia y uso de informes de control, impacto del control en la planificacion

futura, correccion de desviaciones.

Asimismo, el autor et al. (2020) define a la dimension Control como un proceso
fundamental de la gestion administrativa que implica monitorear y evaluar las actividades para
asegurar su alineacioén con los objetivos establecidos, corregir desviaciones, optimizar el uso de
recursos publicos y garantizar que los empleados comprendan sus responsabilidades. En esencia,
el control es presentado como un mecanismo clave para asegurar transparencia, eficiencia y

rendicion de cuentas en la gestion municipal. Se hizo la medicién a través de encuestas y
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entrevistas, para la evaluacion de la dimension Control administrativo, fue centrado en el
monitoreo de tareas y la evaluacion de resultados. Finalmente, los indicadores encontraros para

esta dimension, fueron: Seguimiento de actividades, evaluacion de resultados.

De igual forma, el autor Rodriguez et al. (2022) define a la dimensiéon Control como un
proceso sistematico esencial de la gestion administrativa, presentado como un pilar para asegurar
eficiencia, cumplimiento de metas y sostenibilidad organizacional. Los indicadores encontrados
para dicha dimension son: Eficiencia operativa, cumplimiento de metas, sostenibilidad

organizacional.

Por ultimo, el autor Ojeda et al. (2022), define a la dimension Control como la fase
culminante del proceso administrativo, encargada de asegurar el cumplimiento de los objetivos
organizacionales mediante un sistema de monitoreo, evaluacion y correccion de desviaciones.
Finalmente, para dicha dimension se identificaron los siguientes indicadores: Seguimiento de

procesos, correccion de desviaciones.

En conclusion, luego de analizar las definiciones de diversos autores respecto a la
dimension control y de identificar multiples indicadores, se optd por aquellos en los que existe
mayor consenso. Los principales indicadores que formardn parte del presente estudio son:

correccion de problemas y evaluacion de resultados.
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Tabla 2

Medicion de las Iniciativas de Gestion Administrativa y Comercial

Dimensiones de la variable Gestion Administrativa y Comercial

Direccion
*Liderazgo
Naranjo et al. (2022)
Gonzales et al. (2020)
Masaquiza et al. (2020)
Gonzales et al. (2023)
Ojeda et al. (2022)

* Liderazo y Prudctividad del Equipo
Rodriguez et al. (2022)

*Liderazgo

Gonzales et al. (2020)
Masaquiza et al. (2020)
Gonzales et al. (2023)
Ojeda et al. (2022)
Capacitacion del Personal
Naranjo et al. (2022)

*Programas de Integracion Interna
Naranjo et al. (2022)

*Motivacion del personal
Naranjo et al. (2022)
Gonzales et al. (2020)
Masaquiza et al. (2020)
Agama et al. (2020)

Gonzales et al. (2023)
Rodriguez et al. (2022)

Ojeda et al. (2022)

*Integracion del Equipo al Trabajo en
Equipo
Gonzales et al. (2023)

*Opinion de Colaboradores
Naranjo et al. (2022)

*Ejecucion de Estratégias
Gonzales et al. (2020)

Control

*Desempefio de la Empresa
Naranjo et al. (2022)

* Auditorias
Naranjo et al. (2022)

*Reportes e Informes
Naranjo et al. (2022)

*Indicadores Financieros
Naranjo et al. (2022)

*Retroalimentacion
Naranjo et al. (2022)

*Verificacion de Tareas
Gonzales et al. (2020)

* Alineacion con Estratégias
Gonzales et al. (2020)

*Correccion de Problemas
Gonzales et al. (2020)
Gonzales et al. (2023)

*Evaluacion de Resultados
Gonzales et al. (2020)
Masaquiza et al. (2020)

Fasabi et al. (2020)
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*Comunicacion Interna
Gonzales et al. (2020)
Masaquiza et al. (2020)
Agama et al. (2020)
Gonzales et al. (2023)
Ojeda et al. (2022)

*Cumplimiento de Labores Asignadas

Gonzales et al. (2023)

*Nivel de Coordinacion del Equipo
Rodriguez et al. (2022)

*Apoyo a la Toma de Decisiones
Gonzales et al. (2020)

*Implementacion de Acciones

Correctivas
Masaquiza et al. (2020)

*Nivel de Desviacion respecto al

desempefio
Gonzales et al. (2023)

*Eficacia de Retroalimentacion
Gonzales et al. (2023)

*Frecuencia y Uso de Informes de

Control
Gonzales et al. (2023)

*Impacto del Control en la

Planificacion Futura
Gonzales et al. (2023)

*Seguimiento de Actividades
Fasabi et al. (2020)

*Eficacia Operativa
Rodriguez et al. (2022)

*Cumplimiento de Metas
Rodriguez et al. (2022)

*Sostenibilidad Organizacional
Rodriguez et al. (2022)

*Seguimiento de Procesos
Ojeda et al. (2022)

*Correccion de Desviaciones
Ojeda et al. (2022)

Nota: La presente tabla detalla las dimensiones e indicadores obtenidos a partir de diversos autores, cuyas

investigaciones fueron seleccionadas mediante una revision sistematica. Fuente: Elaboracion propia.
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2.2. Digitalizacion
2.2.1. Conceptualizacion de Digitalizacion

En primer lugar, segun Granda-Campoverde y Bermeo-Valencia (2022), la digitalizacion
se refiere al proceso de automatizar y optimizar flujos de trabajo a través de tecnologias como los
sistemas de gestion de procesos de negocio (BPMS). Estos autores destacan que la digitalizacion
implica eliminar tareas manuales, redundantes o innecesarias para mejorar la eficiencia y reducir
costos. Ademas, sefialan que este proceso requiere analizar la situacion actual de los procesos (AS-
IS), disefiar un modelo futuro optimizado (TO-BE), implementar herramientas digitales y medir
los resultados obtenidos. Entre los beneficios resaltan la reduccion de tiempos en gestiones, la
disminucién de errores como documentos incompletos y una mejor alineacion con los objetivos
estratégicos. Por otro lado, Granda-Campoverde y Bermeo-Valencia diferencian la digitalizacion
de la transformacion digital, al enfocarse en procesos especificos y subrayar la necesidad de un
cambio cultural orientado a la colaboracion y la mejora continua, como se evidencia en casos de
automatizaciéon en instituciones educativas. La investigacion tuvo como palabras claves la
automatizaciéon de procesos, optimizacion operativa, integracion de tecnologia, el enfoque

estratégico y resultados claves.

De igual manera, Barrera, Torres y Alarcon (2024) destacan que la digitalizacion consiste
en transformar la informacion y los procesos empresariales desde formatos fisicos o manuales
hacia formatos digitales, mediante la implementacion de tecnologias que optimizan las
operaciones. Seguin estos autores, este proceso genera una reduccion significativa de costos y

tiempos, que puede alcanzar hasta un 90%, ademas de incrementar la eficiencia y precision al
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disminuir los errores humanos. Asimismo, resaltan que la digitalizacion facilita un mejor acceso y
andlisis de datos, lo que permite tomar decisiones mas informadas. Para Barrera et al. (2024), la
digitalizacion también fortalece la competitividad empresarial al habilitar respuestas rapidas y
personalizadas a las demandas del mercado. Senalan ademds que herramientas tecnoldgicas como
los sistemas ERP y CRM juegan un rol crucial en la integracion y automatizacion de procesos,
mientras que tecnologias avanzadas como la automatizacion robotica de procesos (RPA) y la
inteligencia artificial (IA) llevan la digitalizacion hacia niveles superiores de automatizacion
inteligente. Por lo tanto, estos autores posicionan a la digitalizaciéon como un paso fundamental
para que las organizaciones puedan adaptarse efectivamente a un entorno globalizado y
tecnoldgicamente avanzado, siendo la base para la transformacion digital. La investigacion
considero como clave la reduccion de costos y tiempo, mejora en la toma de decisiones, la

automatizacion de procesos, la competitividad y la adaptacion al cambio.

Asimismo, Giménez (2021) define la digitalizacion como la transformacion de los procesos
organizacionales de formatos fisicos a digitales mediante tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC). Senala que la pandemia de Covid-19 aceler6 este proceso, permitiendo a las
organizaciones adaptarse a un entorno disruptivo y obtener ventajas competitivas. Destaca que esta
transformacion involucrd la automatizacion de procesos con sistemas ERP y CRM, la migracion
a entornos virtuales como el teletrabajo y las aulas en linea, y la capacitacion del capital humano
en TIC. Ademas, subraya que sectores con alta digitalizacion previa, como software y educacion,
se adaptaron rapidamente, mientras que industrias tradicionales como la automotriz y
agroindustrial intensificaron su transformacion para retomar operaciones. La investigacion

considero como puntos clave la automatizacion de procesos y la competitividad.
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Por otro lado, Mariscal, Rodriguez, Vélez y Palacios (2025) describen la digitalizacion
como un proceso que implica la adopcidon e integracion de tecnologias digitales, tales como
plataformas de comercio electronico, sistemas automatizados de gestion y herramientas de analisis
de datos, para transformar y optimizar las operaciones internas con el fin de mejorar la
competitividad, eficiencia y sostenibilidad empresarial. Sefialan que este proceso no solo abarca
la implementacion tecnoldgica, sino también la capacitacion del personal y la superacion de
barreras estructurales como la infraestructura limitada y los costos elevados. Los puntos clave de

la investigacion fueron la digitalizacion, PYMES, la automatizacion de procesos y competitividad.

De igual forma, Moreira, Ortega, Palacios y Panezo (2020) sefialan que la digitalizacion
implica la incorporacion de tecnologias digitales en todas las areas de una organizacion con la
finalidad de mejorar su eficiencia, productividad y competitividad. Destacan que no se trata solo
de usar redes sociales o tener una pagina web, sino que conlleva transformaciones profundas en la
cultura, las operaciones y las estrategias empresariales para adaptarse al entorno digital actual.
Ademas, enfatizan que la digitalizacion permite aprovechar tecnologias como la computacion en
la nube, la inteligencia artificial y las plataformas moviles para optimizar procesos, satisfacer las
demandas del cliente y mantenerse competitivos en un mercado cada vez mas tecnologico. Las
palabras claves mas importantes de la investigacion fueron la automatizacion de procesos, la

digitalizacion, PYMES, la competitividad y la transformacion digital.

De manera complementaria, Chacon (2025) sefiala que la digitalizacion implica la
incorporacion de tecnologias digitales como marketing en linea, pagos electronicos, comercio
electronico y herramientas basadas en la nube para potenciar la competitividad, eficiencia y

sostenibilidad empresarial. Segun el autor, este proceso no solo abarca la adopcion de nuevas
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herramientas, sino también la transformacion de procesos y modelos de negocio. No obstante,
Chacon destaca que la implementacion enfrenta barreras como la falta de conocimiento, acceso
limitado a internet y recursos financieros, particularmente en sectores de comercio y servicios. A
pesar de estos retos, el autor enfatiza que la digitalizacion es esencial para que las MYPES se
adapten a las demandas del mercado, incrementen su productividad y logren sobrevivir en un
entorno postpandemia. Los puntos clave vistos en la investigacion fueron las tecnologias digitales,

la adopcion de herramientas digitales, la competitividad y la sostenibilidad.

Por otra parte, Toscano y Torres (2024) enfatizan que la digitalizacion consiste en adoptar
tecnologias digitales para optimizar operaciones, mejorar la eficiencia y ampliar el alcance
comercial mediante herramientas como [oT, big data, comercio electrénico e inteligencia artificial.
Estos autores destacan que las empresas que incorporan dichas tecnologias experimentan un
crecimiento significativo y una mayor competitividad, gracias a la automatizacion de procesos, la
expansion hacia nuevos mercados y la reduccion de costos. Sin embargo, Toscano y Torres sefialan
que persisten desafios importantes, como los altos costos iniciales, la limitada infraestructura en
zonas rurales y la resistencia al cambio del personal. A pesar de estos obstaculos, subrayan que la
digitalizacion es un factor clave para el desarrollo sostenible de las MYPEs, siempre que se
aborden las brechas tecnologicas y se fomente la capacitacion constante. Las palabras clave vistas
en la investigacion se centraron en la automatizacion de procesos, competitividad, expansion de

mercados y la interconexion digital.

De igual modo, Medina-Chicaiza, Chango-Guanoluisa, Corella-Cobos y Guizado-Toscano
(2022) definen la digitalizacion como el proceso de conversion de informacién analdgica como

registros fisicos, imagenes o textos en formatos digitales, los cuales pueden ser almacenados,
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procesados y transmitidos mediante tecnologias y redes digitales. Este proceso constituye la base
operativa para una transformacion empresarial mas amplia, ya que permite la automatizacion de
tareas, el incremento de la eficiencia y el surgimiento de nuevos modelos de negocio sustentados
en plataformas tecnoldgicas. Sin embargo, los autores subrayan que esta transicion no esta exenta
de retos, entre los cuales destacan la resistencia cultural al cambio, los riesgos de ciberseguridad y
la necesidad de una madurez digital progresiva. En este sentido, la digitalizacion es vista como un
paso ineludible y estratégico para que las organizaciones puedan competir en un entorno marcado
por la innovacidn tecnolodgica constante. Asi mismo, los puntos clave de la investigacion fueron la
automatizacion de procesos, la transformacion digital, la hiperconectividad y los nuevos modelos

de negocio.

Por anadidura, Calle Herencia (2022) define la digitalizacion como un proceso integral
mediante el cual los procesos, productos y servicios tradicionales son transformados en formatos
digitales a través del uso de tecnologias como redes sociales, dispositivos moviles, analisis de
datos, computacion en la nube e Internet de las cosas, conocidas en conjunto como SMACIT. El
autor sefiala que esta transformacion no se limita a la adopcion de herramientas digitales, sino que
implica una reconfiguracién profunda de toda la cadena de valor de la empresa, generando un
impacto transversal en todas sus areas funcionales y en los diversos grupos de interés que forman
parte del ecosistema organizacional. La investigacion tuvo como palabras clave la competitividad,

la digitalizacion y la innovacion.

Por su parte, Valdiviezo, Alegre, Ayala y Padilla (2022) conciben la digitalizacién como
un proceso dual que involucra, por un lado, la conversion de datos y procesos analogicos a

formatos digitales, y por otro, el uso estratégico de tecnologias digitales como la inteligencia
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artificial, la computacion en la nube y el comercio electronico para transformar las operaciones,
los modelos de negocio y las interacciones sociales. En su analisis del contexto latinoamericano,
sefialan que la pandemia de COVID-19 actu6é como catalizador de este fendmeno, aunque con
avances desiguales. Si bien la digitalizacion ha favorecido la eficiencia organizacional, también ha
evidenciado limitaciones importantes, tales como brechas de acceso a la tecnologia, resistencia
generacional al cambio y riesgos laborales, especialmente para mujeres que no pertenecen a
sectores STEM. Por ello, argumentan que la digitalizacion no se limita al &mbito tecnoldgico, sino
que genera transformaciones econdémicas y culturales profundas, las cuales requieren politicas
integrales para cerrar desigualdades y potenciar su impacto en la educacion, el empleo y las
organizaciones. Esta investigacion, tuvo como palabras clave las tecnologias digitales, la

automatizacion de procesos y las habilidades digitales.

De igual importancia, Erazo-Panduro et al. (2022) definen la digitalizacion como el proceso
mediante el cual las Mypes en la region San Martin, Pert, adoptan herramientas y tecnologias
digitales (TIC) para mejorar sus procesos comerciales, comunicacion y competitividad. Este
proceso incluye el conocimiento y uso de software como Word, Excel, redes sociales y
aplicaciones de pagos, asi como el acceso a internet y la adaptacion a las demandas del mercado,
especialmente tras la pandemia de COVID-19. Sin embargo, muchas empresas presentan un nivel
regular en competencias digitales y enfrentan desafios importantes como la falta de capacitacion,
el acceso limitado a la tecnologia y la resistencia al cambio, lo que dificulta la implementacion
plenay efectiva de la digitalizacion en sus operaciones. La investigacion tuvo como palabras clave
la competitividad, el acceso a la informacion, las herramientas digitales y la implementacion de

tecnologias.
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Finalmente, Del Do, Villagra y Pandolfi (2023) sefialan que la digitalizacion consiste en la
adopcion y uso de tecnologias digitales para optimizar procesos empresariales, incrementar la
eficiencia y transformar la forma en que las organizaciones operan y generan valor. En esta misma
linea, Campos Garcia (2023) define la digitalizacion como la adopcidn estratégica de tecnologias
digitales como redes sociales, modviles, analisis de datos, computacion en la nube e Internet de las
cosas (SMACIT) para optimizar procesos operativos, mejorar la eficiencia y generar valor en los
modelos de negocio. Ademas, diferencia este proceso de la simple digitizacion, que consiste en
convertir formatos analdgicos a digitales. El autor destaca que, aunque estas empresas fomentan
la transformacion digital en sus clientes, su propio sector presenta un bajo nivel de digitalizacion,
enfrentando barreras como resistencia al cambio y falta de recursos. Estas investigaciones tuvieron
como puntos clave la tecnologia, la automatizacion de procesos, la transformacion digital y la

eficiencia de procesos.

Basandonos en los analisis de los antecedentes revisados, se observa que la gran mayoria
de los autores hace énfasis en dos conceptos clave que se repiten a lo largo de sus investigaciones:
automatizacion de procesos y competitividad. Estas palabras clave no solo reflejan tendencias
comunes en la literatura cientifica, sino que también se consolidan como referentes tedricos

relevantes para considerar en la definicion de dimensiones dentro del estudio de la digitalizacion.

A continuacidn, se muestra un cuadro comparativo que sintetiza de manera resumida los

conceptos de la digitalizacion segun los autores antes mencionados:
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Tabla 3

Definiciones de Digitalizacion

Autor Definicion de Digitalizacion
Granda-Campoverde y Bermeo-  Proceso de automatizar y optimizar flujos de trabajo mediante BPMS,
Valencia (2022) eliminando tareas manuales y redundantes para mejorar eficiencia y

reducir costos, con andlisis AS-IS y disefio TO-BE. Diferencian
digitalizacion de transformacion digital, destacando la necesidad de
cambio cultural y mejora continua.

Barrera et al. (2024) Transformacion de informacion y procesos fisicos a digitales con
tecnologias que reducen costos y tiempos hasta 90%, mejoran
eficiencia y precision, facilitan analisis de datos y fortalecen
competitividad, con herramientas ERP, CRM, RPA e IA como base
para la transformacion digital.

Giménez (2021) Digitalizacién como transformacion de procesos fisicos a digitales
mediante TIC, acelerada por la pandemia, involucrando
automatizacion con ERP y CRM, teletrabajo, capacitacion y
adaptacion sectorial diferenciada.

Mariscal et al. (2025) Adopcion e integracion de tecnologias digitales (comercio electronico,
gestion automatizada, analisis de datos) para optimizar operaciones y
mejorar competitividad, eficiencia y sostenibilidad, incluyendo
capacitacion y superacion de barreras estructurales.

Moreira et al. (2020) Incorporacion de tecnologias digitales en todas las areas para mejorar
eficiencia, productividad y competitividad, con transformaciones
profundas en cultura y estrategias, aprovechando nube, [A 'y
plataformas moéviles para optimizar procesos y satisfacer demandas
del cliente.

Chacén (2025) Uso de tecnologias digitales como marketing en linea, pagos y
comercio electronicos para mejorar competitividad, eficiencia y
sostenibilidad, transformando procesos y modelos de negocio,
enfrentando barreras de conocimiento, acceso y recursos,
especialmente en MYPES.

Toscano y Torres (2024) Adopcion de tecnologias digitales (IoT, big data, IA, comercio
electronico) para optimizar operaciones, crecer y mejorar
competitividad, con desafios como costos, infraestructura y resistencia
al cambio, clave para desarrollo sostenible de MYPES.

Medina et al. (2022) Conversion de informacion analogica a digital como base para
transformacion empresarial, automatizacion y nuevos modelos de
negocio, enfrentando retos culturales, ciberseguridad y necesidad de
madurez digital progresiva.

Calle (2022) Proceso integral de transformacion de procesos, productos y servicios
en formatos digitales mediante tecnologias SMACIT, reconfigurando
toda la cadena de valor y afectando transversalmente todas las areas y
grupos de interés.
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Valdiviezo et al. (2022) Digitalizacién como conversion analdgica y uso estratégico de
tecnologias (IA, nube, comercio electrdnico) para transformar
operaciones, modelos y relaciones sociales, con avances desiguales en
Latinoamérica y necesidad de politicas para cerrar brechas y
desigualdades.

Erazo-Panduro et al. (2022) Proceso en Mypes de adopcion de TIC para mejorar procesos
comerciales y competitividad, incluyendo uso de software basico y
adaptacion postpandemia, con desafios en capacitacion, acceso y
resistencia al cambio.

Del Do et al. (2023) Adopcion y uso de tecnologias digitales para optimizar procesos y
eficiencia, transformando la forma de operar y generar valor en
organizaciones.

Campos (2023) Adopcion estratégica de tecnologias SMACIT para optimizar procesos

y modelos de negocio, diferenciando digitalizacion de simple
digitizacion, sefialando bajo nivel de digitalizacion en su sector y
barreras como resistencia y falta de recursos.

Nota: Esta tabla muestra los conceptos resumidos de Digitalizacion seglin diferentes autores cuyas investigaciones
han sido utilizadas como referencia en el marco teorico de la investigacion. Fuente: Elaboracion propia.

2.2.2. Medicion de la Digitalizacion

La medicion de la digitalizacion en las organizaciones implica analizar diversas
dimensiones que reflejan su grado de transformacion tecnoldgica. Entre las mas relevantes se
encuentran la automatizacion de procesos y la competitividad, ya que permiten evidenciar como
las herramientas digitales contribuyen a mejorar la eficiencia operativa y el posicionamiento
estratégico de las empresas. En los siguientes pdarrafos se detallardn y fundamentaran
conceptualmente estas dimensiones, citando a diversos autores que han abordado su estudio desde
enfoques metodologicos y practicos, asi como los principales indicadores que permiten evaluarlas

de manera objetiva.
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Definiciones de la Dimension Automatizacion de Procesos

Segun Granda-Campoverde y Bermeo-Valencia (2022) definen la automatizacion de
procesos como la aplicaciéon de tecnologias digitales, principalmente a través de sistemas de
gestion de procesos de negocio (BPMS), que permiten optimizar, estandarizar y ejecutar flujos de
trabajo con minima intervencion humana. Esta automatizacion busca eliminar actividades
redundantes, reducir tiempos de espera y mejorar la eficiencia operativa, facilitando asi una gestion
mas agil y efectiva dentro de las organizaciones. Para la medicion de esta dimension, los autores
consideran importantes algunos indicadores como el nivel de automatizacion de las actividades y
el impacto al cliente, siendo este ultimo para fines del estudio. En el articulo, se evalua el impacto
al cliente mediante indicadores indirectos como la reduccion del tiempo de tramites (de 7 a 3 dias),
la disminuciéon de errores (del 25% al 3%) y la eliminacion de interacciones manuales (0
desplazamientos fisicos vs. 5 por tramite). Estos cambios junto con la implementacion de un portal
digital para autogestion y notificaciones automaticas reflejan una mejora objetiva en la experiencia
del usuario, centrada en eficiencia, transparencia y confianza. Aunque no se usaron encuestas
directas, los resultados demuestran cémo la automatizacion optimizé la satisfaccion mediante

agilidad y reduccion de fallos.

Por su parte, Barrera, Torres y Alarcon (2024) conceptualizan la automatizacion de
procesos como un componente estratégico para la transformacion digital, destacando su capacidad
para optimizar flujos de trabajo mediante tecnologias avanzadas que minimizan la intervencion
humana y maximizan la eficiencia operativa. Para evaluar esta dimension, los autores consideran
indicadores como el grado de implementacion tecnoldgica y el impacto en los resultados

organizacionales.
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Por otro lado, Giménez (2021) conceptualiza la automatizacién de procesos como la
incorporacion de tecnologias digitales que permiten ejecutar tareas sin intervencion humana
directa, especialmente en funciones administrativas como la gestion de ndminas, control de
asistencia, administracion financiera, inventarios y sistemas contables. Para medir esta dimension,
la autora utiliz6 indicadores como el porcentaje de procesos automatizados por area funcional
(produccion, recursos humanos, finanzas, ventas y sistemas gerenciales), la implementacion del

teletrabajo y el uso de plataformas digitales.

Autores como Mariscal et al. (2025), conciben la automatizacion de procesos como la
aplicacion de tecnologias digitales y sistemas de gestion que permiten optimizar las operaciones
internas de las PYMEs, especialmente en areas como inventarios, finanzas y logistica. Para medir
esta dimension, los autores consideran indicadores como la implementacion de software ERP, la
reduccion de costos operativos y la mejora en la eficiencia mediante el uso de sistemas

automatizados que integran multiples funciones empresariales.

Asi mismo, Moreira et al. (2020), conceptualizan la automatizacion de procesos como la
integracion estratégica de tecnologias digitales (computacion en nube, inteligencia artificial,
plataformas mdviles) para optimizar operaciones administrativas y comerciales, destacando su
impacto en la reduccion de costos y agilizacion de flujos de trabajo. Para medir esta dimension,
los autores analizaron el grado de adopcion tecnoldgica en diferentes areas funcionales y las

mejoras en eficiencia operativa, como la reduccion de tiempos en procesos clave.

Por otro lado, Medina et al. (2022) conceptualiza la automatizacion de procesos como la

transicion de actividades manuales a operaciones sistematicas mediante tecnologias digitales,
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destacando su capacidad para reducir la intervencion humana y mejorar la eficiencia
organizacional. Los autores identifican como indicadores clave de medicion: el grado de
implementacion de hardware digital, el nivel de adopcién de sistemas de big data para
procesamiento de informacion, y la integracion de tecnologias emergentes como inteligencia
artificial, internet de las cosas (IoT) y blockchain. Estos indicadores reflejan cémo las
organizaciones transforman sus procesos tradicionales mediante soluciones tecnologicas que

optimizan sus operaciones y generan ventajas competitivas en el entorno digital.

De la misma forma, Campos (2023), define a la automatizacion de procesos en el contexto
de la transformacion digital como la implementacion de tecnologias digitales para optimizar y
ejecutar tareas operativas de manera eficiente, reduciendo la intervencion manual y aumentando
la precision y velocidad en la prestacion de servicios. Esta dimension se enfoca en la digitalizacion
de actividades clave, permitiendo a las organizaciones de asesoria y consultoria gerencial mejorar
su flexibilidad y capacidad de respuesta. Para medir esta dimension, el autor destaca indicadores
como el nivel de digitalizacion alcanzado en las operaciones, el grado de reduccion de tiempos en
la ejecucion de procesos y la mejora en la calidad de los servicios ofrecidos, evidenciando asi el

impacto de la automatizacion en la productividad y eficiencia organizacional.
Definiciones de la Dimension Competitividad

En cuanto a la competitividad, podemos incluir el estudio de Chacén (2025), la cual la
conceptualiza como la capacidad de las micro y pequefias empresas (MYPES) para integrar
tecnologias digitales, mejorar su productividad y adaptarse a las demandas del mercado

pospandémico, asegurando su sostenibilidad y crecimiento. La autora destaca que esta
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competitividad se mide a través de indicadores como el uso de herramientas digitales (marketing
en linea, POS y pagos electronicos), la conectividad a internet, el nivel educativo de los
propietarios y el acceso a servicios bancarios, factores que influyen directamente en la adopcion
tecnoldgica y el desempefio empresarial. En el articulo, estos indicadores se miden

cuantitativamente mediante encuestas, utilizando un modelo logit.

Por su parte, Calle (2022) define la competitividad como la capacidad estratégica de las
PYMES para adaptarse al entorno digital mediante la integracion de tecnologias innovadoras que
mejoran su posicionamiento en el mercado. El autor identifica como indicadores clave: el nivel de
adopcion de herramientas digitales (como comercio electronico y marketing digital), la eficiencia
operativa lograda mediante la automatizacion de procesos, y la capacidad de respuesta ante las
demandas cambiantes del mercado. Estos indicadores se evaluaron mediante analisis cualitativos
de casos empresariales, centrados en la mejora de productividad, la expansion de canales digitales

y la satisfaccion del cliente.

Asimismo, Erazo-Panduro et al. (2022) conceptualizan la competitividad como la
capacidad de las MYPES para integrar herramientas digitales en sus procesos comerciales, lo que
les permite adaptarse a las demandas del mercado y mejorar su posicion competitiva en el contexto
pospandémico. Los autores midieron esta dimension mediante cuatro indicadores clave: el
conocimiento del funcionamiento genérico de las TIC, evaluado a través de encuestas sobre
habilidades basicas como el uso de computadoras e internet; el conocimiento de herramientas
digitales especificas, como ofimadtica y gestion de archivos; el uso efectivo de herramientas
digitales (redes sociales, aplicaciones de pago); y el acceso a la informacion digital, medido por la

disponibilidad de conectividad y dispositivos. Estos indicadores se analizaron mediante una
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De igual forma, el autor Barrera et al. (2024), define la competitividad como la habilidad
de las organizaciones para destacar en mercados globalizados a través de la integracion efectiva
de innovacion tecnologica, procesos mejorados y desarrollo del talento humano, midiéndola
mediante factores como la capacidad adaptativa y el desempefio en indicadores de mercado. El
estudio enfatiza que la automatizacion funciona como catalizador de la competitividad al proveer

datos precisos y agilizar la toma de decisiones estratégicas

Por su parte, Giménez (2021) define como competitividad como la capacidad de las
organizaciones para adaptarse con rapidez a escenarios disruptivos, mantener su operatividad y
responder eficientemente a las demandas del entorno. Los indicadores utilizados para esta
dimension incluyeron la velocidad de respuesta ante el confinamiento, la formacion del capital
humano en TIC, la capacidad de operar en entornos virtuales y la generacion de redes colaborativas
digitales. Estos elementos permitieron evaluar como la digitalizacion fortalecio las competencias

organizacionales frente al impacto de la pandemia.

De igual forma, el autor Mariscal et al, (2025), definen la competitividad como la capacidad
de las pequenas y medianas empresas para posicionarse favorablemente en el mercado, adaptarse
a los cambios y acceder a nuevas oportunidades comerciales. Esta dimension se evalua a partir de
indicadores como el incremento de ingresos por ventas digitales, la expansion hacia mercados
internacionales a través del comercio electronico y la mejora en la experiencia del cliente mediante
canales digitales. Los autores apoyan estas mediciones en estudios de caso reales, donde se

evidencian los beneficios de la transformacion digital para el crecimiento y sostenibilidad
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empresarial.

Por ultimo, el autor Moreira et al. (2020), definen a la competitividad como la capacidad
de las PYMES para adaptarse a entornos digitales y mantener su relevancia en el mercado. Esta
dimension fue evaluada mediante indicadores como el porcentaje de empresas que adoptan
tecnologia por presion competitiva y los niveles de satisfaccion del cliente asociados a experiencias
digitalizadas. El estudio demuestra que la automatizacion actua como catalizador de la
competitividad, al permitir a las empresas responder con mayor agilidad a las demandas del

mercado mediante procesos optimizados.

A continuacion, se muestra un cuadro que sintetiza los indicadores utilizados por los

autores antes mencionados en cada dimension:

Tabla 4

Medicion de las Iniciativas de la Digitalizacion

Dimensiones de la Variable Digitalizacion

Automatizacion de procesos Competitividad
*Impacto al Cliente *Capacidad adaptativa
Granda-Campoverde et al. (2022) Barrera et al. (2024)
*Nivel de automatizacion de las *Desempefio en indicadores de mercado
actividades Barrera et al. (2024)

Granda-Campoverde et al. (2022)

*Grado de implementacion y adopcion *Formacion del capital humano
tecnologica Giménez (2021)
Barrera y Alarcon (2024) Chacon (2025)

Moreira et al. (2020)

*Capacidad de operar en entornos

virtuales
Giménez (2021)

*Impacto en los resultados

organizacionales
Barrera y Alarcon (2024)

* Porcentaje de procesos automatizados Velocidad de respuesta organizacional
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en areas funcionales
Giménez (2021)

*Implementacion de Teletrabajo
Giménez (2021)

*Uso de plataformas digitales
Giménez (2021)

*Reduccion de costos operativos
Mariscal et al. (2025)

*Implementacion de software ERP
Mariscal et al. (2025)

*Eficiencia operativa
Mariscal et al. (2025)
Moreira et al. (2020)

*Penetracion de hardware digital
Medina et al. (2022)

*Implementacion de Big Data

Medina et al. (2022)

*Integracion de tecnologias emergentes
Medina et al. (2022)

*Nivel de digitalizacion en operaciones
Campos (2023)

*Reduccion de tiempos en procesos
Campos (2023)

*Mejora en la calidad de servicios
Campos (2023)

Impacto de la Digitalizacion en la Gestion
Administrativa y Comercial en la Consultora de SST
Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

Giménez (2021)

*Desarrollo de redes colaborativas
digitales
Giménez (2021)

*Expansion a mercados internacionales
Mariscal et al. (2025)

*Incremento ingresos por ventas digitales
Mariscal et al. (2025)

*Mejora en la atencion al cliente

mediante canales digitales
Mariscal et al. (2025)

*Presion competitiva
Moreira et al. (2020)

*Satisfaccion del cliente
Moreira et al. (2020)

*Herramientas digitales
Chacoén (2025)

*Conectividad
Chacén (2025)

*Inclusion financiera
Chacén (2025)

*Capacidad de respuesta al mercado
Calle (2022)

* Adopcion de herramientas digitales
Calle (2022)

*Eficiencia operativa
Calle (2022)

*Conocimiento del funcionamiento

genérico de las TIC
Erazo (2022)

*Conocimiento de herramientas digitales

especificas
Erazo (2022)
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*Uso de herramientas digitales
Erazo (2022)

*Acceso a la informacion digital
Erazo (2022)

Nota. Esta tabla muestra las dimensiones e indicadores en articulos cientificos de diferentes autores cuyas
investigaciones han sido utilizadas como referencia en el marco tedrico de la investigacion. Fuente: elaboracion
propia

CAPITULO III. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

En este capitulo se describe la metodologia utilizada para llevar a cabo la propuesta de
solucion al problema detectado. Se presentan las experiencias mas relevantes que sustentan la
aplicacion del enfoque elegido, tomando en cuenta los procedimientos seguidos y los desafios

que surgieron durante su implementacion.

3.1. Miner Code S.A.C.

Mi ingreso a la empresa Miner Code S.A.C., especializada en Seguridad y Salud en el
Trabajo, se produjo en julio de 2020, tras superar un proceso de seleccion para el cargo de
Coordinador Administrativo. La convocatoria fue publicada en junio de ese mismo afio a traveés
del portal de empleo Computrabajo, especificando claramente el puesto, las funciones, el horario,
los beneficios laborales y la remuneracion. Motivado por el perfil requerido, envié¢ mi Curriculum

Vitae al correo electronico indicado en la publicacion.

El proceso de preseleccion se llevo a cabo el 22 de junio, cuando me llamaron via telefonica

para confirmar que habia sido seleccionado como candidato para trabajar en la empresa y deseaban
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programar una entrevista virtual, la cual se realiz6 el 29 de junio. Esta entrevista estuvo a cargo de
representantes de las divisiones de Proyectos y Capacitacion, ya que se buscaba un profesional
capaz de liderar y coordinar al equipo de asesores y coordinadores de ambas areas. Durante la
entrevista, de caracter técnico y oral, se evaludé mi experiencia laboral, conocimientos especificos
del sector, asi como el nivel de alineacion con el perfil del cargo. También se valoraron mis
competencias en la toma de decisiones, comunicacion efectiva y redaccion, asi como mi capacidad

para proponer mejoras en la gestion administrativa y poder de negociacion con los clientes.

Como parte del proceso de evaluacion, se me plantearon casos practicos basados en
situaciones reales con clientes y colaboradores, con el objetivo de analizar mi criterio para resolver

problemas, implementar soluciones eficaces y tomar decisiones acertadas en escenarios complejos.

Al finalizar la entrevista, se me informaron los beneficios laborales conforme a ley, en
concordancia con el régimen de la REMYPE. Ademas, la empresa ofrecia incentivos adicionales
como bonos en julio y diciembre, acceso gratuito a cursos internos sobre la norma ISO 45001 y la
Ley N.° 29783, descuentos del 50 % en otros cursos ofrecidos por la empresa, y la posibilidad de

un incremento salarial anual basado en el desempefio.

Tras ser seleccionado, firmé el contrato y asumi funciones el 15 de julio de 2020, iniciando
bajo modalidad remota debido a las restricciones sanitarias impuestas por la pandemia de COVID-
19. El proceso de induccién comenz6 el primer dia de labores y fue reforzado con sesiones de
retroalimentacion semanales de dos horas durante las primeras cuatro semanas. Posteriormente, se
establecieron reuniones semanales de seguimiento para evaluar avances, realizar correcciones y

proponer mejoras en relacion con mis responsabilidades.
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Durante la induccidn, recibi capacitacion sobre el rubro y servicios de la empresa, cultura
organizacional, estructura interna, cartera de clientes, procesos administrativos, herramientas
digitales y relaciones con proveedores y consultores externos. Asimismo, se me informé que, como
consecuencia del impacto de la pandemia, la organizacion enfrentaba una necesidad urgente de
reestructurar su gestion administrativa y digitalizar sus procesos para responder eficazmente a las

exigencias del nuevo entorno y las demandas emergentes de sus clientes.

Como Coordinador Administrativo, una de mis funciones principales fue brindar soporte
en la gestion e implementacion del proceso de digitalizacion de la empresa, contribuyendo a la
modernizacion de los sistemas administrativos y comerciales. Asimismo, tuve a mi cargo la
supervision y optimizacion del desempeio de los coordinadores académicos y asesores de venta,
actuando como enlace estratégico entre los clientes y la empresa, con el objetivo de asegurar una

atencion de calidad, respuestas oportunas y soluciones eficaces a sus necesidades.
3.2. Identificacion del Problema
3.2.1. Descripcion del Problema

La empresa Miner Code S.A.C., especializada en Seguridad y Salud en el Trabajo (SST),
brinda servicios de capacitacion presencial, asesorias técnicas y monitoreos ocupacionales. No
obstante, a raiz del impacto de la pandemia de la COVID-19 en marzo de 2020, la empresa enfrentod
serias dificultades operativas al verse imposibilitada de continuar con sus actividades presenciales.
Adicionalmente, con la aprobacion del Decreto de Urgencia N.° 038-2020 por parte del Poder
Ejecutivo, que autorizo6 la suspension perfecta de labores a partir del 14 de abril de 2020, 1a empresa

se vio obligada a interrumpir temporalmente sus operaciones por un periodo de hasta 90 dias,
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conforme a lo estipulado en la norma.

Frente a este contexto critico, se identificd una necesidad urgente de transformar la gestion
administrativa y comercial hacia un modelo digital, que permitiera dar continuidad a las

operaciones, adaptarse al nuevo entorno y responder a las exigencias del mercado postpandemia.

Por ello, se asumi6 un rol proactivo en la implementacion de soluciones digitales que
permitieran modernizar la gestion interna, recuperar la rentabilidad, mejorar la experiencia del

cliente y posicionar a la empresa en el entorno digital de manera estratégica y sostenible.
3.2.2. Causas del Problema

Las causas que originaron el problema en la empresa Miner Code S.A.C. se pueden dividir
en causas internas, que estan relacionadas con las decisiones, estructuras y recursos propios de la
empresa, y causas externas, que provienen del entorno y que escapan al control directo de la

organizacion.
Causas Internas (controlables por la empresa)

Uno de los principales factores internos fue la categoria de métodos, ya que la empresa
operaba con procesos administrativos rigidos, como la exigencia de tramites burocraticos para
declaraciones juradas, solicitudes y cotizaciones. Esta situacién respondia a una resistencia
organizacional a reemplazar métodos tradicionales, como la emision de certificados en cartulina.
Ademas, no existian protocolos internos para migrar adecuadamente los servicios presenciales

hacia entornos virtuales.
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En cuanto a la tecnologia, la empresa no contaba con una plataforma e-learning (LMS) que
permitiera ofrecer cursos virtuales. Asimismo, se evidenciaba la ausencia de herramientas digitales
clave, como la firma digital, un sistema CRM o algin método automatizado para la emision de
certificados. Por otro lado, la pagina web institucional se encontraba desactualizada, sin mostrar
informacion relevante sobre servicios en linea, promociones o funcionalidades digitales

interactivas.

Respecto al factor personas, el equipo humano de la empresa no tenia capacitacion
suficiente en el uso de herramientas virtuales ni en atencidon remota. A esto se sumaba la falta de
formacion en redes sociales con fines comerciales. Ademas, se identificaba una resistencia al

cambio por parte del personal, vinculada a una cultura organizacional centrada en lo presencial.

En la gestion de materiales, la empresa mostraba una fuerte dependencia de insumos
fisicos. Por ejemplo, los certificados se emitian en cartulina y se recogian presencialmente en
oficina o se enviaban a través de Olva Courier. También se identifico que los materiales educativos
empleados estaban disefiados unicamente para entornos presenciales, como evaluaciones escritas
y talleres practicos, La estrategia carece de componentes digitales, basandose Uinicamente en

métodos tradicionales.

Desde el ambito de la gestion, las decisiones estratégicas tomadas antes y durante la
pandemia no incluyeron una inversion en infraestructura tecnologica ni en transformacion digital.
Asimismo, no se contaba con una estrategia de marketing digital ni con una presencia consolidada

en redes sociales. La gestion mantenia un enfoque reactivo frente a los cambios del entorno.
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En el aspecto comercial, no se habian desarrollado capacidades para adaptarse rapidamente
a nuevas demandas del mercado, como la digitalizacion de los servicios o la atencidon remota. La
empresa mantenia un modelo comercial centrado en lo presencial, sin incorporar elementos que

facilitaran la transicion hacia lo virtual.
Causas Externas (fuera del control directo de la empresa)

Entre las causas externas, el impacto de la pandemia del COVID-19 fue el mas
determinante. Las restricciones sanitarias impuestas a nivel nacional limitaron la continuidad de
los cursos y asesorias presenciales. Ademas, el cierre de locales fisicos y otras disposiciones

legales afectaron la forma habitual de operacion de las empresas.

La competencia también representd un reto, ya que otras consultoras del sector ya habian
avanzado en sus procesos de digitalizacion y contaban con una mayor presencia en el entorno
virtual. Estas empresas ofrecian plataformas de cursos online y atencion en linea, lo cual respondia

mejor a las nuevas exigencias del mercado.

Finalmente, el cambio en el comportamiento del consumidor desempefié un papel clave.
Los clientes comenzaron a demandar servicios digitales mas agiles, como la entrega electronica
de certificados, mayor flexibilidad en los métodos de pago, opciones como el pago en cuotas y

acceso a promociones dinamicas.
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Figura 10

Problemas, causas y efectos en la empresa Miner Code SAC

Personal no

Tramites No hay plataforma (8% capacitado en
burocraticos e-leaming herramientas virtuales
ni atencién remota
Emision de Sin firma electrénica, Falta de formacién en
certificados CRM ni sistema de redes sociales
en cartulina certificados comerciales
Ausencia de Pagina web Resistencia al cambio
protocolos para desactualizada, sin cultural por
virtualizar servicios promociones ni preferencia de lo =
servicios online presencial Dificultades operativas y comerciales

debido a la falta de digitalizacién en

Miner Code SA.C. tras el impacto del
COVID-19

Material didactico no
adaptable a entornos
virtuales

No se asigné presupuesto
para transformacion digital

Restricciones sanitarias y
cierre de locales

Competencia con servicios
digitales avanzados

Certificados fisicos
con envio presencial

Ausencia de estrategia
de marketing digital

Cambios en el
comportamiento del
consumidor

Enfoque reactivo frente a la
pandemia (no preventivo)

Nota: La figura muestra a través de un diagrama de Ishikawa, el principal problema encontrado en la empresa Miner
Code SAC, asi como sus causas y efectos. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El diagrama de Ishikawa identifica que las dificultades operativas y
comerciales en Miner Code S.A.C. tras el impacto del COVID-19 se originan principalmente por
procesos administrativos obsoletos, infraestructura tecnolédgica insuficiente, falta de capacitacion
digital del personal, dependencia de materiales fisicos, ausencia de decisiones estratégicas para la
transformacion digital y factores externos como las restricciones sanitarias y cambios en el
comportamiento del consumidor. Estos elementos limitan la capacidad de la empresa para
adaptarse y competir en un entorno digital, evidenciando la necesidad urgente de implementar
mejoras tecnoldgicas, capacitacion, y una gestion estratégica orientada a la digitalizacién para

superar los desafios actuales.
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3.2.3. Impacto del Problema

Como consecuencia del problema descrito, Miner Code S.A.C. enfrentdé impactos
significativos en multiples niveles. A nivel organizacional, la suspension de actividades
presenciales y la falta de infraestructura digital revelaron deficiencias estructurales en la gestion
administrativa, generando descoordinacion interna, retrasos en la toma de decisiones y pérdida de
eficiencia operativa. En el d&mbito econdmico, la interrupcion de las operaciones presenciales
provoco una dréstica reduccion de ingresos, afectando la sostenibilidad financiera de la empresa y
obligando a prescindir temporalmente de parte del personal bajo el amparo legal del Decreto de
Urgencia N.° 038-2020. Desde una perspectiva técnica, la ausencia de plataformas virtuales,
herramientas digitales y procesos automatizados impidio la continuidad de los servicios mediante
canales remotos, limitando la capacidad de adaptacion a las nuevas condiciones del mercado.
Finalmente, en el plano social, la relacion con los clientes se vio debilitada debido a la falta de
canales digitales de atencion y a la imposibilidad de ofrecer respuestas rapidas y eficientes, lo que
afect6 la confianza en la marca y su posicionamiento frente a la competencia que si logr6 adaptarse
al entorno digital. Todo ello evidencio la urgencia de una transformacion integral hacia un modelo

de gestion digital, resiliente y sostenible.

A continuacion, se presenta la Figura 11, que muestra los servicios presenciales brindados
por la empresa en 2019, antes del inicio de la pandemia, y la Figura 12, que muestra la situacion
en 2020 en relacion con la entrega de certificados, identificandose este aspecto como el primer

problema surgido a raiz de la coyuntura de ese afio.
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Figura 11

Porcentaje de ventas por categoria de servicio presencial en Miner Code S.A.C., aiio base 2019

Los servicios mas vendidos de la
empresa Miner Code

® Capacitaciones ® Cursos de Especializacion técnica Entrenamientos Cursos libres

Nota: Reproducido con autorizacion exclusiva para fines académicos. Datos internos proporcionado por la Gerencia
de Académica de la empresa.

Interpretacion. Distribucion porcentual de los servicios mas vendidos por Miner Code
S.A.C. en 2019 (antes de la implementacion de la digitalizacion). El grafico muestra la preferencia
de los clientes por los servicios presenciales ofrecidos por la empresa durante el afio 2019, donde
los Cursos de Especializacion Técnica lideraron las ventas con un 44% del total, reflejando su alta
demanda en el mercado; los cursos libres ocuparon el segundo lugar con un 40%, destacando su
relevancia en la oferta formativa; mientras que entrenamientos y las capacitaciones para empresas
representaron proporciones menores (11% y 5%, respectivamente), indicando nichos especificos
de demanda. Estos datos evidencian que, antes de la pandemia, el modelo de negocio de Miner
Code dependia principalmente de servicios presenciales, con una clara predominancia de cursos
de especializacion y cursos libres, sirviendo esta distribucion como linea base para contrastar el

impacto de la digitalizacion implementada posteriormente en 2020.
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Figura 12

Tiempo de evaluacion y entrega de certificados 2018 - 2020

Tiempo de Evaluacion y Entrega de Certificados
2018 - 2020
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Nota: Reproducido con autorizacion exclusiva para fines académicos con datos internos proporcionado por la
Gerencia de Académica de la empresa. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El grafico Tiempo de evaluacion y entrega de certificados 2018-2020,
revela un impacto critico de la pandemia en los procesos de Miner Code S.A.C. Antes de la crisis
(2018-2019), tanto las evaluaciones como la entrega de certificados se gestionaban eficientemente
en solo 15 dias, gracias a un sistema presencial agil. Sin embargo, en 2020, la imposibilidad de
realizar evaluaciones presenciales y la paralizacion de los procesos fisicos provocaron un retroceso
drastico, el tiempo de entrega de certificados se dispard a 90 dias, evidenciando los desafios
operativos durante la pandemia. Esta regresion resalta la vulnerabilidad del modelo tradicional
ante crisis externas y justifica la posterior implementacion de soluciones digitales (como
certificados digitalizados y evaluaciones en linea) para recuperar la eficiencia perdida y garantizar

continuidad en contextos disruptivos.
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3.3. Propuesta de Solucion

3.3.1. Descripcion de la Propuesta de Solucion: Digitalizacion en la Gestion

Administrativa y Comercial

Para superar los retos operativos generados por la COVID-19 y alinearse con las nuevas
demandas del mercado, Miner Code S.A.C. implement6 8 acciones estratégicas de transformacion
digital en sus areas administrativa y comercial, con el fin de garantizar continuidad operativa,
optimizar recursos reduciendo 30% los costos logisticos, elevar la calidad de servicio mejorando
50% los tiempos de respuesta y potenciar su rentabilidad incrementando 40% los ingresos por
cursos virtuales, todo ello en un plazo méaximo de 12 meses, fortaleciendo asi su competitividad y

posicionamiento digital en el sector. A continuacion, se describen las propuestas:
a) Transformacion Digital del Servicio de Capacitacion

Se plante6 implementar una plataforma virtual basada en un servidor privado con
Joomla, lo que permite migrar los cursos presenciales a formatos asincrénicos y en
vivo (acceso 24/7). Este entorno incluye recursos como diapositivas, normativas,
lecturas, videoconferencias grabadas, evaluaciones y foros. También se cred una
base de datos de clientes, quienes reciben acceso al aula virtual durante el periodo
de duracion del curso, con la posibilidad de culminarlo antes del tiempo. Asimismo,

se disefio nuevos cursos en funcion de las exigencias del mercado.

Justificacion: Esta propuesta es adecuada porque permite dar continuidad al
servicio educativo en un entorno completamente digital, asegurando la permanencia

operativa, optimizando costos y facilitando el acceso de los participantes desde
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cualquier ubicacion.

b) Emision de Certificados Digitalizados con Formato Actualizado y Cédigo de

Verificacion

Se plante6 reemplazar la emision fisica de certificados por versiones digitales
denominadas “certificados digitalizados”. Estos documentos fueron disenados en
formato digital, con una estructura actualizada que incremente su validez y
presentacion, con lineamientos de la norma ISO/IEC 17024:2012. Ademas,
incluyeron un codigo de verificacion y un codigo QR que permite validar la
autenticidad del certificado a través de una plataforma web. El contenido incluye
los datos del participante, el nombre del curso, la normativa aplicable y evidencia
visual de su participacion. Esta propuesta contribuye significativamente a reducir
los costos de impresion y distribucion, al mismo tiempo que mejora la eficiencia

operativa y la seguridad en la gestion documental.

Justificacion: Esta medida contribuye a la eficiencia operativa, reduce tiempos de
entrega y costos logisticos, y refuerza la confiabilidad de los certificados ante

clientes y fiscalizadores.
¢) Actualizacion y Optimizacion de la Pagina Web Institucional

La pagina web fue redisefiada para ser mas funcional, moderna y orientada a la
conversion comercial. Se incluyd una seccidon de cursos virtuales con buscadores y
filtros, informacién actualizada sobre servicios, promociones, acceso a pagos en

linea y formularios automatizados de contacto. La optimizacion de esta herramienta
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permitird una mayor captacion de clientes y mejor posicionamiento digital.

Justificacion: Tener una web actualizada y funcional incrementa la visibilidad
online, mejora la experiencia del usuario y fortalece la imagen institucional en el

entorno digital.
d) Implementacion de Firma Digitalizada

Para facilitar la validacién documental sin necesidad de impresion, se integro el uso
de firmas digitalizadas. Estas se emplearon en certificados, contratos y actas, y
contaran con respaldo digital seguro. Este cambio agilizd6 los procesos

administrativos y permite un archivo eficiente de la documentacion generada.

Justificacion: Esta accion mejora la trazabilidad documental y reduce la
dependencia de documentos fisicos, alinedndose con las buenas practicas de

transformacion digital.

e) Capacitacion del Personal en Herramientas Digitales

Se implementaron jornadas de capacitacion interna orientadas al desarrollo de
habilidades digitales del personal. Los temas incluyeron el uso de plataformas
virtuales (Zoom, Google Meet, Joomla), atencion al cliente digital, redes sociales
con fines comerciales y cultura de adaptacion tecnoldgica. Esto mejord la

productividad remota y redujo la resistencia al cambio.

Justificacion: Invertir en el desarrollo del personal es clave para una transicién
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digital exitosa, promoviendo la adopcién de nuevas tecnologias y mejorando el

desempefio organizacional.
Coordinacién Comercial Agil mediante WhatsApp Business

Para mejorar la atencion al cliente y acelerar las gestiones comerciales, se
implementd el uso de WhatsApp Business como canal principal de comunicacion
directa. A través de este medio se coordinaron consultas, envio de datos de
participantes, comprobantes de pago, requerimientos y facturacion de forma
inmediata. Una vez completado el proceso, se formalizoé por correo electronico.
Este cambio permitiria una respuesta mas rapida y eficiente, alineada con las

expectativas de inmediatez del consumidor digital.

Justificacion: El uso de WhatsApp Business mejora la comunicacion con los
clientes, acelera procesos administrativos y responde a la necesidad actual de

atencion instantanea.
Implementacion de Métodos de Pago Digitales y Promociones Dinamicas

Para facilitar la inscripcién y pago de los servicios, se integraron diversas formas
de pago como Yape, Plin, transferencias bancarias, tarjetas de crédito, Western
Union y Paypal. Ademas, se disefiaron estrategias de promociones dindmicas,
descuentos corporativos y opciones de pago en cuotas, mejorando la accesibilidad
y competitividad de la oferta. Se estableci6 de manera temporalmente el descuento

especial del 50% para todos los cursos virtuales asincronico
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Justificacion: Esta propuesta incentiva la compra inmediata, amplia el acceso

economico a los cursos y mejora la conversion de interesados en clientes reales.
h) Fortalecimiento de Presencia en Redes Sociales

Se impuls6 una estrategia de marketing digital basada en redes sociales como
Facebook, Instagram y LinkedIn. Se programaron publicaciones constantes,
campafas publicitarias pagadas, testimonios de clientes y contenido educativo de

valor. Esto fortaleci6 la imagen de marca y amplio el alcance comercial.

Justificacion: Las redes sociales son canales clave para atraer y retener clientes,
mejorar la reputacion digital y posicionar los servicios de la empresa de forma

estratégica.
3.3.2. Plan de Implementacion

Acciones necesarias: Para llevar a cabo la transformacion digital en Miner Code S.A.C., se
adoptaron medidas estratégicas orientadas a modernizar los procesos administrativos y
comerciales, tomando en cuenta el contexto de la pandemia y la necesidad de mantener bajos
costos de inversion. La primera accion fue la creacion de una plataforma virtual utilizando Joomla,
un sistema de gestion de contenidos de codigo abierto, el cual fue elegido por su flexibilidad, bajo
costo y facilidad de personalizacion. Esto permiti6 reducir la dependencia de servicios externos y

brindé mayor control sobre la gestion de cursos y capacitaciones.

Debido a la imposibilidad de continuar con las capacitaciones presenciales, se suspendio

el alquiler de auditorios y la contratacion de servicios de catering para los coffee breaks. Ademas,
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algunos coordinadores de aula renunciaron, ya que muchos de ellos se trasladaron a provincias.
Ante esta situacion, se reestructur6 el equipo interno, designando nuevos lideres para las areas de
marketing, académica y comercial, lo que permiti6é una ejecucion mas organizada y eficiente del

nuevo modelo de trabajo.

Entre otras iniciativas, se implementaron certificados digitalizados con coédigos QR, con el
objetivo de garantizar autenticidad y facilitar su distribucion. El disefiador grafico asumié la
responsabilidad de subir los certificados al sistema y el coordinador académico fue el encargado
de enviar formalmente los enlaces de descarga por correo electronico, respondiendo a la alta
demanda de los alumnos que requerian sus certificados para acceder a nuevas oportunidades
laborales. Asimismo, se redisefi6 el sitio web con un enfoque moderno e intuitivo, e integraron
canales digitales como WhatsApp Business, facilitando la atencion al cliente y agilizando las
coordinaciones, requerimientos y solicitudes, mediante la redireccion directa a un asesor al hacer
clic en el icono correspondiente desde la pagina web. Estas acciones respondieron a la necesidad

de adaptarse a un entorno empresarial cada vez mas digitalizado y competitivo.

Recursos necesarios: La ejecucion del proyecto de digitalizacion requirid recursos tanto
tangibles como intangibles. En cuanto a los recursos materiales, se adquirio un servicio de hosting
y dominio profesional, equipos informaticos adecuados, y licencias de software especializado.
Ademas, se contraté a un desarrollador web y a un disefiador grafico, cuya experiencia fue
fundamental para crear una plataforma funcional, visualmente atractiva y alineada con los

objetivos del proyecto.

90



LG Administrativa y Comercial en la Consultora de SST

L

1 UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion
B Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

Por otro lado, los recursos intangibles incluyeron la capacitacion del equipo en
herramientas digitales y estrategias de marketing, lo cual resultdo esencial para asegurar una
transicion efectiva al entorno digital. El compromiso y respaldo de la direccion también fueron
determinantes, ya que promovieron una cultura de innovacién y mejora continua dentro de la
organizacion. La combinacion de estos recursos permitido no solo poner en marcha la solucion

tecnologica, sino también garantizar su sostenibilidad y evolucion en el tiempo.

La planificacion temporal del proyecto de digitalizacion en Miner Code S.A.C. se llevo a
cabo en un periodo de seis meses, de julio a diciembre de 2020, siguiendo un cronograma
estructurado por etapas para asegurar una implementacion ordenada y sin afectar las operaciones
habituales de la empresa. Durante julio y agosto se centraron los esfuerzos en el desarrollo de la
plataforma virtual y del sistema de emision de certificados digitalizados, asi como en la produccion
de los primeros cursos virtuales. En setiembre se realizo el redisefio del sitio web institucional y
se integro la nueva oferta formativa. En octubre se migraron los primeros cursos virtuales de
Especializacion Técnica a la platatorma virtual. Entre octubre y noviembre, se capacité al personal
en herramientas digitales, se implementdé WhatsApp Business como canal de atencion al cliente y
se habilitaron medios de pago digitales como Yape y Plin, facilitando las transacciones con los
usuarios. Finalmente, en los meses de noviembre y diciembre, se lanzaron campafias de publicidad
en redes sociales para promocionar los cursos, consolidando asi la estrategia comercial digital de

la empresa.
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Figura 13

Diagrama de Gantt — Cronograma de Ejecucion de la Propuesta de Digitalizacion en

Miner Code S.A.C. 2020

Actividades 2020 Jul Ago Set Oct Nov Dic

1. Planificacion del proyecto y asignacion de
responsables

2. Desarrollo de plataforma virtual (Joomla)

3. Grabacion y edicion de cursos virtuales

4. Redisefio y actualizacion de la pagina web
institucional

5. Implementacion del sistema de certificados
digitalizados

6. Integracion de medios de pago digitales
(Yape, Tarjetas crédito, Paypal, Western Union)

7. Implementacion de WhatsApp Business y
canal de atencion web

8. Capacitacion del personal en herramientas

digitales

9. Lanzamiento de cursos virtuales grabados

10. Ejecucion de campaiia publicitaria en redes
sociales

Nota: Reproducido con autorizacion exclusiva para fines académicos con datos internos proporcionado por la
Gerencia de Académica de la empresa. Fuente: Elaboracion propia.

Beneficios esperados: La digitalizacion en Miner Code S.A.C. busca optimizar procesos y
mejorar la experiencia del cliente. A nivel interno, se anticipa una reduccion del 30% en costos
operativos gracias a la disminucién del uso de papel y la agilizacion de tramites. En el &mbito
comercial, se proyecta un incremento del 40% en ingresos debido a la disponibilidad permanente
de cursos y una mayor visibilidad en linea. La automatizaciéon de certificados y la atencion digital
también elevaran la satisfaccion de los usuarios. En conjunto, estas innovaciones fortaleceran la

competitividad de la empresa en el sector de Seguridad y Salud en el Trabajo.
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3.3.3. Evaluacion y Consideraciones Finales

La transformacion digital en Miner Code S.A.C. enfrent6 desafios como resistencia al
cambio del personal, limitaciones tecnoldgicas y adaptacion progresiva de los clientes. Para
abordarlos, se implementaron capacitaciones escalonadas en competencias digitales, doble
conexion de internet y promociones, lo que permitiria consolidar la digitalizacion como solucion
clave durante la pandemia. Segun Barrera et al. (2024), Moreira et al. (2020) y Calle (2022), esta
estrategia optimizaria procesos, reduciria costos operativos y mejoraria la experiencia del cliente,
impulsando ventas a corto plazo. A largo plazo, posicionaria a la empresa como competitiva en el
mercado digital, generando eficiencia, minimizando errores y desarrollando ventajas sostenibles.
Si bien se consideraron otras alternativas, como alianzas con instituciones educativas y el cambio

a la plataforma Moodle, estas no fueron necesarias en esa etapa.

CAPITULO IV. RESULTADOS

El presente capitulo expone y analiza los principales hallazgos obtenidos tras la
implementacion de la propuesta de mejora en la empresa. Se presentan los resultados
cuantitativos y cualitativos que evidencian el impacto de las acciones desarrolladas, asi como su
relacion directa con los objetivos planteados en la investigacion. Este anélisis permite evaluar la
efectividad de la solucidn propuesta y su contribucion al fortalecimiento de la gestion

administrativa y comercial de la empresa.
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4.1. Presentacion de resultados obtenidos
4.1.1. Analisis de resultados obtenidos después de aplicar la propuesta de solucion

A continuacidn, se presentan los hallazgos detallados de cada una de las 8 acciones de
solucion implementadas, respaldados por datos cuantitativos y cualitativos que demuestran el

impacto de la digitalizaciéon en Miner Code S.A.C.

Resultados de la Transformacion Digital del Servicio de Capacitacion (propuesta A):
La implementacién de la plataforma virtual basada en Joomla permitié a Miner Code S.A.C.
transformar su oferta formativa, migrando exitosamente los cursos presenciales a modalidades
virtuales en vivo y asincronicas (24/7). Los resultados mostraron una evolucion clara, en 2020 los
cursos virtuales representaron el 38% de ingresos frente al 53% presencial; en 2021 alcanzaron su
pico (54%), superando por primera vez a los presenciales (32%); y en 2022-2023 se estabilizaron
entre 38-40%, demostrando su sostenibilidad. Esta digitalizacion no solo ofrecié flexibilidad
horaria valorada por los participantes, sino que amplié el mercado a nivel nacional e internacional,

con cursos alineados a estandares globales.

La plataforma virtual resulto ser la solucion estratégica que permitié a la empresa superar
los desafios de la pandemia, manteniendo operaciones durante las restricciones sanitarias y
evitando pérdidas significativas (38% de ingresos en 2020). No solo se cumplio el objetivo al
superar la meta del 40% de ingresos virtuales (54% en 2021), sino que se establecid un servicio
permanente, confirmado por la demanda sostenida entre 38-54% en los afios posteriores,
transformando asi la crisis en una oportunidad de crecimiento y expansion del negocio tal como

podemos observar a continuacion en la Figura 14.
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Figura 14

Evolucion del Impacto de la Digitalizacion: Participacion de Cursos Virtuales en las Ventas

Miner Code S.A.C. (2019-2023)

Evolucion del Impacto de la Digitalizacion: Participacion de Cursos
Virtuales en Ventas (MINER CODE S.A.C. 2019-2023)
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Nota: La figura detalla la participacion porcentual de esta modalidad en las ventas totales, permitiendo visualizar su
crecimiento, consolidacion y estabilidad. Fuente. Informacién proporcionada por la Gerencia de Académica de la
empresa.

Interpretacion: La figura 14 representa la evolucion de las ventas de Miner Code S.A.C.
entre 2019 y 2023 muestra una transformacion radical de depender casi exclusivamente de cursos
presenciales (78%) en 2019, la pandemia aceler6 la adopcion de cursos virtuales, que alcanzaron
su pico en 2021 (54%) superando por primera vez a los presenciales (32%). Posteriormente, se
estabilizdé un modelo hibrido equilibrado (38-40% virtual vs 34-40% presencial en 2022-2023),
demostrando que la digitalizacién se consolidd como un componente permanente del negocio,
mientras los otros servicios mantuvieron una participacion variable (9-26%), evidenciando la

exitosa adaptacion estratégica de la empresa a las nuevas demandas del mercado.
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Resultados y Hallazgos de la Implementacion de Certificados Digitalizados con Firma
Digitalizada (propuesta B y D): La implementacion de certificados digitalizados con firma
digitalizada, desarrollados bajo los lineamientos de la norma ISO/IEC 17024:2012, como resultado
se redujo los costos de emision en un 74.55% (de S/2.59 a S/0.66 por certificado) y disminuy6 los
tiempos de entrega. Esta solucion, alineada con estandares internacionales de calidad, elimin6
gastos logisticos asociados a envios fisicos y almacenamiento, mientras que los codigos QR
incorporados permitieron una validacion instantanea y segura, mejorando sustancialmente la

trazabilidad documental y cumpliendo con los requisitos de auditoria externa.

El disefio de los certificados bajo la norma ISO/IEC 17024:2012 no solo garantiz6 su
reconocimiento internacional, sino que también aumenté la confianza de los usuarios donde 8 de
cada 10 participantes encuestados via telefonica por el area comercial, valord positivamente la
autenticidad y validez normativa de los documentos digitales. La disponibilidad 24/7 en la
plataforma virtual, junto con la reduccion a cero de reclamos por fraudes en 2023, consolido la
reputacion de Miner Code S.A.C. como una organizacién comprometida con la excelencia técnica
y la innovacion digital, transformando este proceso en un diferenciador competitivo clave para el

negocio. A continuacién, se muestra el formato implementado de los certificados digitalizados.
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Figura 15

Formato de Certificado Digitalizado con firma Digitalizada
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Nota: Formato de certificado digitalizado implementado por la empresa Miner Code S.A.C. Algunos datos
personales han sido cubiertos por motivos de confidencialidad. Fuente: Proporcionado por la Gerencia de
Académica de la empresa.

Interpretacion: La figura 15 muestra el nuevo certificado digital, alineado con la norma
ISO/IEC 17024:2012, soluciona eficazmente los problemas iniciales al reemplazar el proceso
fisico lento (15-20 dias) y vulnerable a fraudes por un formato digital seguro e inmediato,
evidenciado la validacion instantanea mediante codigo QR unico, la reduccion de riesgos con firma
digitalizada y elementos de seguridad, y el acceso universal 24/7. Su disefo estandarizado con
datos automatizados, normativa de referencia y sellos ISO no solo garantiza transparencia y
profesionalismo (ejemplo: certificado de Seguridad para Trabajos en Caliente, verificado en
segundos), sino que optimiza la eficiencia operativa y refuerza la imagen corporativa,

transformando radicalmente la gestion documental.
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Figura 16

Evolucion de la automatizacion de procesos de evaluacion y entrega de certificados 2018 - 2023
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Nota: Esta figura muestra la evolucion de los dias de entrega de certificados desde los afios 2018 al 2023. Fuente:
Datos internos proporcionado por la Gerencia de Académica de la empresa.

Interpretacion: Como podemos observar en la figura 16, antes de la pandemia (2018-2019),
los tiempos de entrega se mantuvieron estables (15 dias para evaluaciones y certificados), pero con
margen de mejora. Durante la pandemia (2020), hubo un aumento drastico en certificados de 90
dias por desafios operativos como la presencialidad restringida, mientras que las evaluaciones se
duplicaron a 30 dias, reflejando la adaptacion inicial al entorno virtual. Tras la digitalizacion
(2021-2023), se observo una reduccion significativa (5 dias en 2021-2022 y solo 1 dia en 2023),
evidenciando mayor eficiencia, con un logro clave en certificados que pasaron de 90 a 1 dia,

respaldando asi el impacto positivo de la transformacion digital.
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La digitalizacion redujo el tiempo de entrega de evaluaciones y certificados en un 93% (de
15 a1 dia) y 99% (de 90 a 1 dia) respectivamente entre 2018 y 2023, optimizando la gestion
administrativa y mejorando la satisfaccion del cliente. Este cambio coincide con la implementacion

de herramientas digitales postpandemia, confirmando su rol critico en la eficiencia operativa.

Resultados de la Actualizacion y Optimizacion de la Pagina Web Institucional
(propuesta C): La implementacion de la propuesta de mejora, centrada en la actualizacion y
redisefio del sitio web institucional de Miner Code S.A.C., generd resultados positivos y concretos.
El nuevo disefio, enfocado en la conversion mediante banners promocionales y llamados a la
accion claros, permitio incrementar en un 120% la cantidad de usuarios interesados, quienes ahora
completan formularios, solicitan cotizaciones o se comunican via WhatsApp. Ademas, la
simplificacion del proceso de inscripcion redujo la tasa de rebote en un 40%, mejorando la
experiencia de navegacion y facilitando la conversion. La incorporacion de testimonios
verificables y recursos descargables fortalecio la confianza de los usuarios, lo que se reflejé en un
65% mas de tiempo de permanencia en el sitio. Estas mejoras posicionaron a la web como un canal
comercial autbnomo y estratégico, integrando eficazmente la plataforma de aprendizaje, redes
sociales y atencidn al cliente multicanal. También se logrd acelerar el ciclo de ventas gracias a
secciones clave como beneficios y certificados emitidos, las cuales respondieron directamente a

objeciones comunes de los usuarios.
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Figura 17

Unique Visitors Per Day — Including Spiders (Pagina Web Miner Code S.A.C.)
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Nota: Esta figura muestra el comportamiento de visitas Unicas y cantidad de accesos (hits) a la pagina web de Miner
Code S.A.C. entre el 22 de septiembre y el 1 de octubre de 2023, posterior a la optimizacion y redisefio del sitio
institucional. Fuente: Datos internos proporcionado por la Gerencia de Académica de la empresa.

Interpretacion: Luego de la actualizacion y optimizacion de la pagina web institucional de
Miner Code S.A.C., En la figura 17 se evidencid un incremento significativo en la cantidad de
visitantes unicos e interacciones diarias. El dia 26 de septiembre se registro el pico mas alto, con
150 visitantes tnicos y 1170 accesos (hits), acompafiado por un volumen de transferencia de datos
de 49.62 MiB, lo cual indica un mayor nivel de navegacion y consumo de contenido por parte de

los usuarios. En promedio, durante el periodo del 22 de septiembre al 1 de octubre de 2023, se
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alcanzaron 76 visitantes Unicos por dia, con 461 hits diarios y un trafico promedio de 31.05 MiB,
lo que representa una mejora considerable respecto a los niveles previos. Estos resultados estan
directamente relacionados con la propuesta de solucion basada en el redisefio del sitio web, que
incorpord buscadores de cursos, promociones, formularios automatizados y pagos en linea. La
mejora en la funcionalidad y accesibilidad del portal fortalecio la visibilidad digital de la empresa,
mejord la experiencia del usuario y facilito el contacto comercial. En consecuencia, se logré una
herramienta mas efectiva para la gestion administrativa y comercial, validando el impacto positivo

de la digitalizacion en los procesos internos y la captacion de clientes.

Resultados de las Capacitaciones en Herramientas Digitales (propuesta E): La
implementacion de capacitaciones sobre herramientas digitales permitié al equipo dominar
plataformas virtuales (Zoom, Google Meet, Joomla), atencidon remota y estrategias en redes
sociales. Estas capacitaciones, realizadas mayormente a través de Zoom para garantizar
flexibilidad y alcance, generaron un impacto tangible y se incrementd en 35% las propuestas
creativas para campaias comerciales y se logro la participacion del 100% del personal en sesiones
periddicas de ideacion colaborativa. La adopcion de estas herramientas no solo mejoro las

competencias técnicas, sino que optimizo los procesos de planificacion estratégica.

Ademas, estas capacitaciones hibridas fortalecieron significativamente el clima laboral.
Las reuniones por Zoom y presenciales facilitaron la inclusion de ideas de todos los colaboradores,
lo que se tradujo en un 20% de aumento en satisfaccion laboral segiin encuestas internas. Este
enfoque colaborativo permitio consolidar un equipo mas unido e innovador, capaz de desarrollar
estrategias comerciales mas efectivas. "Las reuniones en Zoom no solo nos ensefiaron herramientas
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digitales, sino que nos dieron una voz igualitaria para contribuir al crecimiento de la empresa",

destaco un colaborador en 2023.

Figura 18

Fotografia de Capacitacion interna para creacion de contenido digital y uso de herramientas

tecnologicas del equipo de Miner Code S.A.C.

Nota. Fotografia tomada durante una jornada de capacitacion realizada en la sede de Miner Code S.A.C., como parte
de la implementacion de la propuesta de solucion orientada a la transformacion digital. Fuente: Archivos de la
empresa Miner Code SAC.

Interpretacion de la figura 18: En la fotografia se observa al equipo de colaboradores
participando activamente en una sesion practica de capacitacion en el uso de herramientas digitales
para la creacion de contenido en redes sociales. La actividad incluyo el manejo de cdmaras de
grabacion, elaboracion de guiones para videos, configuracion de transmisiones en vivo y uso de

plataformas como Facebook y Zoom. También se abordaron temas clave como la atencion digital
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al cliente, el disefio de publicaciones y la programacién de contenido en redes. Esta capacitacion
permitid fortalecer las competencias digitales del personal, mejorar la presencia en redes sociales
de la empresa y estandarizar procesos comunicacionales alineados con los objetivos
organizacionales. La implementacion de este tipo de actividades formativas forma parte de las
estrategias adoptadas para optimizar la gestion administrativa y comercial de la empresa en el

marco de la digitalizacion.

Resultados de la Implementacion de WhatsApp Business Como Canal de
Coordinacion Comercial (Propuesta F): Tras la implementacion de WhatsApp Business como
canal principal de comunicacion, se evidencid una notable reduccion del tiempo de respuesta al
cliente y simplificacion del proceso de atencion al cliente. Anteriormente las coordinaciones
iniciales se realizaban exclusivamente por correo electronico o llamadas telefonicas, lo que
implicaba demoras de hasta 24 horas debido a la necesidad de revisar bandejas de entrada, redactar

respuestas formales y, en algunos casos, escalar consultas a un superior.

Con la incorporacion de WhatsApp, el cliente pudo recibir respuestas casi inmediatas
dentro del horario de atencion, logrando una reduccion del tiempo de atencion inicial de 24 horas
a un promedio de 2 horas. Esto se traduce en una mejora del 91,6 % en la eficiencia de respuesta.
Asimismo, la inmediatez de este canal permitio resolver dudas en menor tiempo, gestionar el envio

de enlaces de pago y confirmar transacciones sin necesidad de correos formales iniciales.

Otro de los resultados a destacar fue la disminucion de pasos burocraticos en la fase de

matricula. Antes de la digitalizacion, el proceso de atencion incluia varios pasos intermedios, como
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validacion por correo electronico, reenvio de documentos y verificacion manual de informacion.
La necesidad de reenviar correos, esperar respuestas formales o escalar dudas a un superior

generaba cuellos de botella en la atencion.

Posterior a la implementacién, el nuevo flujo centraliza la mayoria de las interacciones
preliminares a través de WhatsApp, eliminando pasos redundantes y permitiendo que el cliente
tenga una experiencia mas fluida. La formalizacion del proceso (envio de factura, acceso al curso,
etc.) contintia realizdndose por correo electronico, pero solo después de haber concretado la

decision del cliente, reduciendo asi las demoras operativas iniciales.
A continuacion, se presentan los dos flujogramas de atencion al cliente empleados para la

descripcion de los resultados antes mencionados.

Figura 19

Flujograma del proceso antes de la implementacion de WhatsApp Business

Nota: Este flujograma representa el proceso de atencion al cliente previo a la digitalizacion del canal de
comunicacion. Fuente. Documento interno proporcionado por la Gerencia de Académica de la empresa.
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Flujograma del proceso después de la implementacion de WhatsApp Business
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Nota: Este flujograma muestra el proceso optimizado tras la implementacion de WhatsApp Business como canal
principal de atencion. Fuente. Documento interno proporcionado por la Gerencia de Académica de la empresa.

Tabla 5

Tabla comparativa de resultados antes y después de la digitalizacion con Whatsapp Business

......

Aspectos del
proceso

Antes (sin
WhatsApp)

Después (con
WhatsApp)

Mejora observada

Medio principal de
contacto

Tiempo promedio de

respuesta

Etapas para coordinar
la matricula

Escalamiento a
supervisor

Formalizacion del

Correo electronico o
llamadas telefonicas

Hasta 24 horas

Multiples pasos,
validaciones y correos

Frecuente por dudas no
resueltas

A través de correo

WhatsApp Business

Aproximadamente 2
horas

Comunicacion directa
por WhatsApp y
validacion posterior por
correo

Menor necesidad de
escalamiento

WhatsApp para

Comunicacion mas
directa e instantanea

Reduccion del 91.6%
en el tiempo de

atencion

Simplificacion de
procesos

Resolucion mas rapida
de consultas

Mejora en eficiencia y
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proceso electronico coordinacion + correo documentacion

para formalizaciéon

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion con la solucion, en la tabla 5 se muestra que la implementacion de WhatsApp
Business como herramienta digital cumplid exitosamente sus objetivos al digitalizar procesos
manuales que generaban cuellos de botella, centralizar la comunicacion (previamente dispersa en
multiples canales) y garantizar trazabilidad mediante el historial de chats y documentos
compartidos. Este cambio no solo optimizo la eficiencia operativa, sino que se posiciond como un
diferenciador competitivo clave para Miner Code S.A.C., reforzando su estrategia de
transformacion digital al ofrecer un servicio agil, rastreable y centrado en la experiencia y

satisfaccion del cliente.

Resultados de la Implementacion de Métodos de Pagos Digitales y Promociones
Dinamicas (propuesta G): La adopcion de pagos digitales como Yape, Plin, tarjetas, PayPal y
Western Union, junto con estrategias comerciales dinamicas, permitié superar las limitaciones
financieras iniciales y la baja conversion de interesados, generando un incremento en las
inscripciones a los cursos virtuales y otros servicios gracias a la diversificacién de medios de pago.
Segtn el area comercial de la empresa, de cada 50 alumnos inscritos, 4 son de nacionalidad
extranjera, atraidos principalmente por las facilidades de pago en cuotas. Asimismo, las
promociones con descuentos del 50% impulsaron significativamente las ventas, lo cual se refleja
en la figura 14. Esta solucién también permitio la expansion internacional, logrando captar clientes
en paises como Ecuador, Colombia, México y Bolivia, ademas de aumentar la clientela corporativa

gracias a planes de pago flexibles.

106



LG Administrativa y Comercial en la Consultora de SST

1 UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion
e Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

Estos resultados demuestran como la propuesta superd las barreras iniciales al eliminar
dependencia de transferencias lentas mediante pagos instantaneos, posicionar los cursos como
accesibles con cuotas y promociones, y consolidar un segundo canal clave de ingresos. La
implementacion no solo optimizd procesos internos (confirmaciones en 30 min vs. 48 horas
previas), sino que amplié el alcance regional, validando que la flexibilidad financiera es un

diferenciador competitivo en el sector de capacitacion.

Figura 21

Formas de pago a nivel nacional e internacional publicada en la pagina web de la empresa

Miner Code S.A.C.
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Nota. Captura de pantalla que muestra las formas de pago implementada por la consultora. Fuente: Adaptado de
Miner Code, 2023 (https://minercode.org/).
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Figura 22

Evidencias de pagos, inscripcion internacional y promociones en cursos virtuales
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Nota: La figura 22 evidencia la implementacion de estrategias por parte de la empresa Miner Code S.A.C., como la
facilidad de pago a través de Yape, la inscripcion de un alumno de nacionalidad ecuatoriana que evidencia el alcance
de la estrategia, y las promociones del 50% de descuento. Fuente. Imagenes internas de Miner Code S.A.C. Se
reproduce con autorizacion institucional para fines académicos.

Tal como se muestra en la figura 22, estas acciones implementadas tienen como objetivo
facilitar e incentivar la compra digital de los cursos, ademas de ofrecer opciones de pago en cuotas.
Se taparon algunos datos personales para mantener la confidencialidad. Fuente. Imagenes internas

de Miner Code S.A.C.

Resultados del Fortalecimiento de Presencia en Redes Sociales (propuesta H): La
implementacion de una estrategia digital activa a través del perfil oficial de Facebook de Miner
Code S.A.C. desde 2020 ha fortalecido significativamente la presencia de la empresa en redes
sociales, contribuyendo al posicionamiento de marca y la captacion de clientes. Entre los
principales resultados y hallazgos destacan la publicacion constante de contenido variado

educativo, promocional, testimonios y visualmente atractivo que no solo reforzo la imagen técnica

108



Administrativa y Comercial en la Consultora de SST

1 UPN Impacto de la Digitalizacion en la Gestion
[
B Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023

y profesional de la empresa, sino que también gener6 confianza, credibilidad y conexion emocional
con la audiencia. Esta estrategia permitid6 lograr un alto alcance orgédnico, aumentar las
conversiones a través de llamados a la accion claros y facilitar el contacto directo por WhatsApp.
La constancia en las publicaciones y el uso coherente de la identidad visual institucional
consolidaron una comunidad digital activa, validando asi que el fortalecimiento de la presencia en
redes sociales fue una soluciéon eficaz para mejorar la visibilidad, interaccion y ventas de la

empresa.

Figura 23
Imagen de las camparias publicadas en el aiio 2020 Miner Code S.A.C.

(] (- s @

Nota: Captura de pantalla que fue tomada de la galeria de fotos de publicaciones en Facebook. La figura muestra
una cuadricula con multiples publicaciones. Fuente: Adaptado de Miner Code [Pagina de Facebook]
(https://www.facebook.com/minercodeoficial/).
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Interpretacion: En la figura 23 se evidencia una estrategia digital activa y constante desde
el ano 2020 en adelante. A través de estas publicaciones se observa una estructura bien definida
que incluye: Contenido educativo, promocional, testimonios y participacion del publico, contenido
visual atractivo: Uso de colores vivos, emojis, tipografia clara y personajes caricaturescos (como

Homero Simpson), que aumentan el alcance organico y capturan la atencion.

Figura 24

Publicacion promocional con inscripcion gratuita al curso "ANSI 2359.2" (Miner Code, 2020)
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Nota: Captura de pantalla de publicacion oficial en Facebook que promociona el curso gratuito "ANSI 2359.2".
Fuente: Adaptado de Miner Code [Pagina de Facebook], 2020 (https://www.facebook.com/minercodeoficial/).

Interpretacion: La figura 24 muestra un anuncio promocional de un evento gratuito de
capacitacion sobre el estandar ANSI Z359.2, que aborda los requisitos minimos de un programa
comprensivo para la proteccion contra caidas. El evento estd organizado por Miner Code SAC y
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se llevo a cabo el 26 de octubre de 2020, desde las 6:00 p.m. hasta las 9:00 p.m. En esta publicacion
se puede evidencia que alcanz6 107 me gusta, 28 comentarios y 22 compartidos. Como beneficio

invita a conocer y aplicar los criterios del estindar en empresas.

Figura 25

Publicacion promocional del curso seguridad para trabajos en altura (Miner Code S.A.C.)

MINER
NHF coi

CURSO VIRTUAL

SEGURIDAD
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ALTURA

OBTEN TU
CERTIFICADO

08 horas

VALIDA TU CERTIFICADO
certificados. minercode.org

 Br s
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Nota: Captura de pantalla de publicacion oficial en Facebook que promociona el curso de Seguridad para trabajos en
altura. Fuente: Adaptado de Miner Code [Pagina de Facebook], 2020
(https://www.facebook.com/minercodeoficial/).

Interpretacion: La figura 25 muestra un anuncio promocional de un Curso Virtual de
Seguridad para Trabajos en Altura, ofrecido por Miner Code SAC. El curso incluye un certificado
de 08 hora. El enfoque comercial destaca el 50% de descuento y la validez del certificado. Esta
publicaciéon obtuvo 42 reacciones entre me gustan y me encantan, 8§ comentarios y 181

compartidos.
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4.1.2. Identificacion de Impacto de la Aplicacion de la Propuesta de Solucion

El andlisis de los resultados obtenidos después de la implementacion de la propuesta de
digitalizacion en Miner Code S.A.C. confirma de manera contundente la efectividad y el impacto
positivo de las estrategias adoptadas en la gestion administrativa y comercial de la empresa.
Tomando como base las 8 lineas estratégicas de accion implementadas, se generaron mejoras
sustanciales en indicadores clave como ingresos, eficiencia operativa, satisfaccion del cliente,

alcance comercial y clima organizacional.

La transformacion digital del servicio de capacitacion permitié una reconfiguracion del
modelo de negocio, pasando de un enfoque presencial tradicional a una modalidad hibrida y
moderna, que demostrd ser rentable, escalable y resiliente ante contextos adversos como la

pandemia.

La plataforma de cursos virtuales se consolid6 como una fuente sostenible de ingresos los
cuales en 2021 generaron el 54% de los ingresos totales, convirtiéndose en el principal sustento
economico de la empresa en ese periodo. La plataforma de cursos virtuales se consolidé como una
fuente sostenible de ingresos, con una participacion estable del 38 % al 40 % en los afios 2022 y

2023, lo cual refleja su aceptacion y posicionamiento en el mercado.

Asimismo, se identificd un impacto positivo en los costos asociados a las capacitaciones,
como por ejemplo el curso de seguridad para trabajos en altura. El curso presencial representaba
un costo de S/.938.85 (grupo de 15 partiicipantes), mientras que su modalidad virtual en vivo
redujo ese monto a S/.809.90, equivalente a una disminucion del 13.73 %, atribuida principalmente

a la reduccion de costos logisticos, aunque alin requiere inversion en plataformas digitales y
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personal en tiempo real. En contraste, la version asincronica del curso representd una reduccion
dréstica del 98.95 %, con un costo de solo S/.9.90, ya que se eliminan gastos vinculados a
instructores en vivo y se utilizan recursos grabados y automatizados Tal como se muestra en la
tabla 6. Estos resultados demuestran que la digitalizacion no solo reduce costos, sino que
transforma el modelo de negocio, permitiendo ofrecer servicios mas accesibles, escalables y

sostenibles, lo cual fortalece la competitividad de Miner Code S.A.C. en el mercado actual.

Tabla 6

Costos operativos y ahorro en el curso de Seguridad para Trabajos de Altura (8 horas — 15

participantes)
Modalidad Costo Operativo Ahorro vs. Porcentaje de
(S/.) Presencial Ahorro
Presencial S/.938.85 S/.0 0%
Virtual en vivo S/.809.90 S/.128.95 13.73%
Virtual Asincrénico S/.9.90 S/.928.95 98.95%

Nota: Esta tabla contiene la informacion comparativa entre los costos operativos y el ahorro que se present6 al
implementar los cursos en la modalidad virtual de Seguridad para Trabajos en Altura (8 horas — 15 participantes).
Fuente: Informacion interna de Miner Code S.A.C. para fines exclusivamente académicos.

Adicionalmente, se observo una reduccion significativa en los costos operativos derivados
de la aplicacion de la digitalizacion en procesos clave. Por ejemplo, el costo administrativo para la
emision de certificados fisicos, que anteriormente ascendia a S/.2.59 por unidad, se redujo a S/.0.66
tras la eliminacion de gastos relacionados con papel, impresion y almacenamiento. Esta mejora
fue reforzada con la automatizacion del proceso de firma de documentos, lo que permitio sustituir

las firmas fisicas por digitalizadas, disminuyendo tanto el tiempo como la carga administrativa del
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Proceso.

Asimismo, la digitalizacion de certificados y evaluaciones evidencié una mejora radical en
tiempos de atencidon y costos operativos, con una disminucion del 99 % en plazos de entrega y del
74.55 % en costos de emision, fortaleciendo la trazabilidad documental y la percepcion de calidad

por parte de los usuarios.

La optimizacion de la pagina web y el uso estratégico de WhatsApp Business como canal
comercial contribuyeron a incrementar el trafico digital, reducir los tiempos de respuesta al cliente
y mejorar la experiencia de usuario, aspectos fundamentales en el entorno competitivo actual. En
particular, el canal de WhatsApp permitio reducir los pasos administrativos de matricula y brindo

inmediatez en la atencion, facilitando asi la conversion comercial.

Por su parte, la capacitacion en herramientas digitales del personal no solo fortalecio sus
competencias técnicas, sino que también generd un entorno de trabajo mas participativo, innovador
y motivador. Ello se vio reflejado en una mayor implicacion en procesos creativos y en una mejora

del 20 % en la satisfaccion laboral reportada.

Finalmente, los nuevos métodos de pago digital y las promociones dinamicas favorecieron
la inclusion financiera, el incremento de ventas y la internacionalizacion del servicio. Gracias a
esta estrategia, se registraron inscripciones de participantes extranjeros y se posiciono a la empresa

como una alternativa competitiva y moderna en el rubro de la capacitacion especializada.

En conjunto, estos hallazgos permiten concluir que la digitalizacion no solo tuvo un
impacto significativo en los procesos operativos, sino que también representd una ventaja

estratégica para el crecimiento y sostenibilidad de la empresa. Miner Code S.A.C. logr6 adaptarse
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a los desafios del entorno, modernizar su gestion administrativa y expandir su alcance comercial,

sentando asi las bases para una nueva etapa de consolidacion y mejora continua.

Figura 26
Comparacion de ingresos anuales 2019 — 2023 en cursos Presenciales y Virtuales
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Nota: La figura muestra los ingresos percibidos por Miner Code S.A.C., durante el 2019 al 2023 entre los cursos
presenciales y virtuales. Fuente: Informacion interna de Miner Code S.A.C.

En este contexto se puede decir que, a nivel econdomico, también se observa segun la figura

26, un cambio en los ingresos de Miner Code S.A.C., respecto al 2019 hasta el 2023.

Inicialmente los ingresos de la empresa eran netamente por cursos presenciales, sin
embargo, en el 2020 esto cambio posteriormente a la implementacion de la digitalizacion en la
empresa. Se observa que los ingresos fueron equiparandose entre los cursos presenciales y

virtuales, siendo una tendencia desde el ano 2020 en adelante.
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Ademas, los ingresos percibidos han ido en aumento durante los ultimos 5 afios,

representando en el 2021 con un 52% de incremento.

A nivel social y técnico, la implementacion de la propuesta de digitalizacion generé un
impacto positivo en el clima laboral, la cultura organizacional y el desarrollo de competencias
digitales entre los colaboradores de Miner Code S.A.C. La introduccion de herramientas
tecnologicas no solo facilité el trabajo remoto durante y después de la pandemia, sino que también
promovioé un entorno laboral mas flexible, inclusivo y orientado a la innovacion. La capacitacion
en plataformas digitales, gestion documental en linea y automatizacion de procesos fortaleci6 las

habilidades técnicas del equipo, mejorando su desempeio y adaptabilidad frente a los cambios.

En este marco, se implementaron y actualizaron herramientas clave como la pagina web
institucional, la cual no solo permite la oferta de cursos virtuales, sino que también sirve como
canal de contacto directo con los clientes. Este canal deriva automaticamente a los usuarios hacia
un asesor de atencion al cliente a través del servicio de WhatsApp, promoviendo una comunicacion
mas cercana, eficiente y accesible. Estas mejoras contribuyeron a elevar los niveles de satisfaccion
laboral al reducir la carga operativa, y también fortalecieron la comunicacion interna y externa,
impulsando una mayor cohesién organizacional. En conjunto, estos avances reflejan una
transformacion social positiva, donde la digitalizacion actia como un facilitador del bienestar

laboral, 1a mejora del servicio al cliente y el fortalecimiento del compromiso institucional.

En conclusion. La digitalizacion de cursos virtuales no fue solo una medida reactiva, sino
una transformacion estratégica que hoy representa el 38% de los ingresos, garantizando resiliencia

financiera y adaptabilidad en un mercado cambiante.
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Los cursos virtuales actuaron como un salvavidas durante la pandemia, siendo en 2021 la
principal fuente de ingresos (54%) cuando los presenciales colapsaron (32%). Su sostenibilidad
postcrisis se evidencia en 2023, donde aun aportan el 38% de los ingresos (solo 2 puntos menos
que lo presencial), demostrando su rentabilidad permanente. Esta continuidad resalta la relacion
causa-efecto con la digitalizacion, sin la implementacion tecnoldgica, la empresa no hubiera
podido sustituir los ingresos perdidos durante la crisis ni retener a los clientes que, incluso después

de la reapertura, prefieren la modalidad virtual, consolidandola como un pilar estratégico.

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se exponen las conclusiones y recomendaciones derivadas del
analisis realizado a lo largo del estudio titulado “Impacto de la digitalizacién en la gestion
administrativa y comercial en la consultora de SST Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima,
2023”. Estas conclusiones responden directamente a los objetivos planteados y a los resultados
obtenidos tras la implementacién de la propuesta de mejora basada en herramientas digitales.
Asimismo, se proponen recomendaciones orientadas a fortalecer la gestion de la consultora en el
mediano y largo plazo, garantizando la sostenibilidad de los avances logrados y promoviendo una

cultura organizacional adaptada a los nuevos entornos tecnologicos.
5.1. Conclusiones

a) Esta investigacion demostr6 satisfactoriamente el impacto positivo de la digitalizacion en

los procesos administrativos y comerciales de Miner Code S.A.C. en la ciudad de Lima,
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2023. Mediante un analisis cualitativo basado en entrevistas y revision documental, se
comprobo que la adopcion tecnoldgica optimiza tiempos operativos, mejora la gestion de
informacion y agiliza la atencioén al cliente, constituyéndose como factor clave para

incrementar la competitividad en empresas consultoras como Miner Code S.A.C.

El primer objetivo especifico permitié consolidar un marco conceptual que revela la
digitalizacion como un proceso multidimensional. Mas alld de la implementacion
tecnologica, se identificd la necesidad de transformaciones culturales y organizacionales.
La investigacion evidencio como la infraestructura digital, la automatizacion de procesos

y la capacitacion del personal interactiian para optimizar la gestion empresarial.

El andlisis situacional detecté que Miner Code S.A.C. operaba predominantemente con
procesos manuales y recursos tecnoldgicos limitados. Si bien se observaron avances
iniciales en automatizacion, los hallazgos destacan la necesidad de mayor compromiso

institucional para lograr una transicion digital estratégica y sostenible.

El estudio establecio criterios especificos para evaluar el impacto digital, combinando
modelos conceptuales adaptados al sector servicios con técnicas cualitativas. Se priorizo la
integracion tecnologica en areas criticas como gestion documental, servicio al cliente y

procesos comerciales, demostrando su efectividad mediante indicadores concretos.

La investigacion confirmé el potencial transformador de la digitalizacion, verificando
mejoras tangibles en eficiencia operativa y calidad de servicio. Los participantes
reconocieron este proceso como un catalizador para la adaptacion organizacional y la

modernizacién empresarial.
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Mas alla de su valor académico, este trabajo representa una herramienta profesional
aplicable que desarrolla competencias en gestion del cambio e innovacion tecnologica. Los
resultados ofrecen un referente valioso para profesionales que busquen implementar
transformaciones digitales en organizaciones similares, destacando su papel en la creacion

de empresas mas eficientes e innovadoras.

5.2. Recomendaciones

a)

b)

Con el propodsito de maximizar el impacto de la digitalizacion en los procesos
administrativos y comerciales, se propone desarrollar una hoja de ruta estratégica que
aborde tanto aspectos tecnologicos como organizacionales. Este plan debe incorporar:
capacitacion continua del personal, mecanismos de evaluacidon periodica y objetivos
SMART con indicadores clave de desempefio, asegurando asi una implementacion gradual

y medible de las mejoras digitales.

Para fortalecer los fundamentos conceptuales, resulta esencial enriquecer la revision
literaria con estudios de caso recientes del contexto latinoamericano. Este ejercicio
comparativo permitird identificar mejores practicas y estrategias innovadoras adaptables al
sector de consultoria en SST, particularmente para organizaciones con caracteristicas

similares a Miner Code S.A.C.

El andlisis organizacional se veria fortalecido mediante la aplicaciéon combinada de
técnicas cuantitativas (encuestas estandarizadas) y cualitativas (entrevistas en

profundidad). Este enfoque mixto proporcionaria una vision holistica de los procesos
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internos, facilitando la identificacion precisa de cuellos de botella y areas de oportunidad.

d) Se recomienda establecer procesos de benchmarking con organizaciones pares y mantener

una vigilancia activa de las tendencias tecnoldgicas emergentes. Esta practica garantizara
la pertinencia continua de los criterios metodoldgicos y su adaptabilidad a las cambiantes

necesidades del mercado.

La fase de ejecucion deberia iniciar con proyectos piloto en procesos estratégicos
seleccionados, permitiendo evaluar objetivamente su impacto antes de escalar las
soluciones. Esta aproximacion basada en evidencia minimiza riesgos operativos mientras

demuestra tangiblemente los beneficios de la digitalizacion.

Los trabajos académicos aplicados alcanzan su maximo valor cuando los investigadores
logran una inmersion profunda en la organizacion, mantienen comunicacion constante con
los stakeholders y asumen una actitud reflexiva, cuestionando lo existente pero también
proponiendo mejoras. Esta metodologia no solo cumple con los requisitos académicos, sino

que genera un impacto real y perdurable en las organizaciones estudiadas.
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ANEXOS

Anexo N° 1. Matriz de Formulacion del Problema y Objetivos

Nombre del instrumento: Matriz de formulacion del problema y objetivos.

Objetivo del instrumento: Formular las preguntas cientificas y los objetivos de investigacion a partir del problema priorizado por cada estudiante

Indicaciones: A continuacién se presenta una matriz, donde a partir de la respuesta a preguntas puntuales, puedas formular las preguntas cientificas y los objetivos de tu
'si surgen dudas, comunicate rapidamente con el docente del curso.

los tipos de

No olvides completar todas las celdas y,

1A: "IMPACTO DE LA DIGITALIZACION EN LA GESTION ADMINISTRATIVA Y COMERCIAL EN LA CONSULTORA DE SST MINER CODE S.A.C. EN LA CIUDAD DE LIMA, 2023"

MATRIZ DE FORMULACION DEL PROBLEMA Y OBJETIVOS

PREGUNTA CIENT{FICA GENERAL (siempre enunciada en FORMA DE PREGUNTA)

OBJETIVO GENERAL (siempre enunciado en MODO INDICATIVO y totalmente coherente con el problema principal)

;Cuil es Ia categoria
correspondiente al
problema por resolver?

Cu
directamente relacionada

il es la poblacién

con el problema por
resolver?

;Cuil es ciclo 0 nivel
académico en el que se
encuentra la poblacién?

¢En qué institucién y
ciudad ocurre el problema
por resolver?

resolver el problema?

;Cuil es Ia propuesta de
solucién personal para

poblacién que
irectamente

beneficiada con Ia solucién
planteada?

uil es el ciclo o nivel

1a poblacion benefi

da?

académico en el que se encuentra

¢En qué institucién y ciudad
se plantear la propuesta de
solucién?

Gestion administrativa y
comercial

Personal Administrativo y
Comercial de Miner Code
SAC

Superior

Lima, 2023

Consultora de SST Miner
Code SAC, en la ciudad de

Digitalizacion

Personal Administrativo y
Comercial de Miner Code SAC

Superior

Consultora SST Miner Code
SAC, en la ciudad de Lima,
2023

Enunciacién completa

Cémo impacta la digitalizacién en la gestion administrativa y comercial de la Consultora de
SST MINER CODE S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023?

Enunciacién completa

Analizar ¢l impacto de la digitalizacién en la gestién administrativa y comercial de la Consultora de SST
MINER CODE S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023.

PREGUNTAS CIENTIFICAS ESPECIFICAS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

(Cuiles son las
perspectivas teéricas que
orientan la situacion
problema y Ia propuesta
de solucién?

& Cuil es la situacion
actual de la categoria
correspondiente al
problema por resolver?

¢ Qué criterios teéricos,

deben tomar en cuenta en la
modelacion de la propuesta
de solucion?

metodolégicos y pricticos se

(Cuil sera el potencial de L ¢
Nalidezdela propucstaldel] '°oric®s ave orientanla
solucién? situacién problema y la

propuesta de solucién

Sistematizar las perspectivas

Diagnosticar la situacién
actual de la

Determinar los criterios para la

problema en la poblacién

ion de la de
solucién

Validar las potencialidades de
la propuesta de solucién

e
perspectivas tedricas que

ales son las

orientan la digitalizacion en

la gestion administrativa y

comercial de la Consultora

de SST MINER CODE

S.A.C., en la ciudad de
Lima, 2023?

(Cuil es la situacion actual
de la digitalizacion en la
gestion administrativa y

comercial de la Consultora

de SST MINER CODE

S.A.C., en la ciudad de

Lima, 20237

(Qué criterios tedricos,
metodologicos y practicos se
deben tomar en cuenta para

analizar el impacto de la
digitalizacion en la gestion
administrativa y comercial de la

Consultora de SST MINER
CODE S.A.C., en la ciudad de

Lima, 2023?

de Lima, 2023?

(Cudl seré el potencial de la
digitalizacion en la gestion
administrativa y comercial de
la Consultora de SST MINER
CODE S.A.C., en la ciudad

de la digitaliz:

n la gestion
administrativa y comercial de
Consultora de SST MINER
DODE S.A.C., en la ciudad d

Lima, 2023.

Sistematizar las perspectivas
teoricas que orientan el impacto

Diagnosticar la situacion actual
del impacto de la digitalizacion
" en la gestion administrativa y

* | comercial de la Consultora de
SST MINER CODE S.A.C., en

o
€| laciudad de Lima, 2023

Determinar los criterios tedricos,
metodologicos y practicos que se
deben tomar en cuenta para analizar
el impacto de la digitalizacion en la
gestion administrativa y comercial
de la Consultora de SST MINER
CODE S.A.C., en la ciudad de
Lima, 2023

Validar el potencial de la
digitalizacion en Ia gestion
administrativa y comercial de la
Consultora de SST MINER
CODE S.A.C., en la ciudad de
Lima, 2023,

EXPLICAR LA REALIDAD PROBLEMATICA: La "realidad problemitica" es un concepto que se refiere a las situaciones, fenémenos o contextos que p
en profundidad para poder abordarlos de manera efectiva. Este término se utiliza tanto en disciplinas académicas como en el anlisis de la sociedad y la politica para descril

una nacién o incluso a nivel global.

o retos que requi

ser
r problemas que afectan a un grupo de personas, una comunidad,

y

En el escenario actual marcado por la
comerciales. Esta transicién no solo requiere Ia i

y los avances

de nuevas )

sino también un

mercado y las necesidades de los clientes.

ia interna. Segtin

de servicios, enfrentan oposicién a la digitalizacion debido a la falta de preparacion tecnolégica, el temor a

En el caso especifico de Miner Code S.A.C., se observa un retraso en la optimizacién de procesos clave, como la gestion documental, facturacion y atencién al cliente, los cuales atn dependen de métodos manuales o semiautomatizados. Esta situacion reduce
su eficiencia operativa y flexibilidad ante las demandas del mercado. La falta de una infraestructura digital robusta y una estrategia definida de transformacion digital amenaza su competitividad frente a otras empresas que ya estén adoptando soluciones

para agilizar sus

y mejorar su servicio.
El problema central, por tanto, consiste en c6mo Miner Code S.A.C. pucde sortear estas barreras ¢ implementar con éxito herramientas digitales que le permitan modernizar sus procesos

las empresas de servicios, en especial las consultoras como Miner Code S.A.C., enfrentan grandes retos al momento de digitalizar sus procesos administrativos y
de los modelos de gestion, la formacién constante del equipo humano y la incorporacién de metodologias alinadas a las exigencias del

Miner Code S.A.C., especializada en consultoria de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST), tiene la imperiosa necesidad de actualizar sus procesos internos para no quedarse atrés en un sector en constante cambio. No obstante, la digitalizacion de su gestion
administrativa y comercial presenta desafios, como la adopeién de tecnologias, la gestion del cambio y la de Ferndindez et al. (2022) y Gabbianelli y Pencarelli (2024), muchas empresas tradicionales, en especial del rubro
I cambio y la carencia de capacitacion adecuada.

Asimismg

y
factores culturales y organizacionales que influyen en este proceso y determinar cémo gestionarlos para lograr una transicién efectiva hacia un modelo de gestion més dgil, cficiente y adaptado a las exigencias actuales.
Esta investigacion busca analizar dicha problemtica, evaluando el impacto de la digitalizacion en la gestion de Miner Code S.A.C. y proponiendo un enfoque estructurado para llevar a cabo una transformacion digital acorde a sus necesidades y particularidades.

0, €. analizar los
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Anexo N° 2. Matriz de Analisis de Dimensiones “Categoria Problema”




Anexo N° 3. Matriz de Analisis de Dimensiones “Categoria Solucion”




