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Resumen
El presente estudio tuvo como objetivo Identificar el nivel de usabilidad de la transformaciéon
digital y el nivel de la experiencia del cliente de la empresa ELITEED S.A.C - Cusco, afio
2025. La investigacion se desarroll6 bajo un tipo de estudio aplicado, con un enfoque
cuantitativo, un nivel descriptivo y un disefio no experimental de corte transeccional, lo que
permiti6 describir el nivel en que se encuentran ambas variables en un momento especifico.
La poblacion estuvo conformada por 292 clientes, cuya participacion se realizé de forma
censal. Los resultados obtenidos evidenciaron sobre la transformacion digital que un 35,5%
de los clientes considera que la empresa presenta un nivel no desarrollado, un 36,1% lo
percibe como regular y un 28,3% lo evaliia como desarrollado. Respecto a la experiencia del
cliente, ningun cliente la califico6 como deficiente, mientras que un 60,2% la percibié como
regular y un 39,8% la considero satisfactoria. Estos hallazgos permiten concluir que la
empresa debe fortalecer sus procesos digitales ya que vienen desarrollando de forma bésica,
asi como se debe de mejorar la experiencia integral de sus clientes, ya que un considerable
porcentaje no se encuentra realmente satisfecho con el servicio que ofrece la empresa de

estudio.

Palabras claves: Transformacion digital, Inteligencia artificial, Computacién en la nube,

Tecnologias moviles, Experiencia del cliente.



Abstract
This study aimed to identify the level of usability of the digital transformation and the level
of customer experience at ELITEED S.A.C. in Cusco, Peru, in 2025. The research was
conducted as an applied study with a quantitative approach, a descriptive level, and a non-
experimental, cross-sectional design, allowing for the description of the level of both
variables at a specific point in time. The population consisted of 292 customers, whose
participation was obtained through a census. The results showed that, regarding digital
transformation, 35.5% of customers considered the company to be at an undeveloped level,
36.1% perceived it as fair, and 28.3% rated it as developed. Regarding customer experience,
no customer rated it as poor, while 60.2% perceived it as fair and 39.8% considered it
satisfactory. These findings suggest that the company must strengthen its digital processes,
which are currently only basic, and improve the overall customer experience, as a
considerable percentage of customers are not truly satisfied with the service offered by the

company under study.

Keywords: Digital transformation, Artificial intelligence, Cloud computing, Mobile

technologies, Customer experience.
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Introduccion
La transformacion digital es fundamental para una empresa porque permite modernizar sus
procesos, agilizar la atencion y responder a las expectativas actuales de los clientes, quienes
buscan servicios rapidos, personalizados y accesibles. Al incorporar tecnologias como
sistemas automatizados, plataformas digitales y canales de comunicacién modernos, la
organizacion mejora su eficiencia interna y reduce errores, lo que se refleja directamente en
una experiencia mas fluida para el cliente. Ademas, la transformacion digital facilita
recopilar y analizar datos que ayudan a entender mejor las necesidades del consumidor,
permitiendo ofrecer soluciones personalizadas y anticiparse a sus demandas. También
fortalece la imagen de la empresa, ya que un servicio digitalizado transmite modernidad,
confiabilidad y profesionalismo (Calle Herencia, 2022).

En funcién de la importancia que representa la transformacion digital para mejorar
los procesos internos y fortalecer la experiencia del cliente, el presente estudio se enfocara en
analizar su aplicacion en la empresa ELITEED S.A.C. de la provincia de Cusco. Por lo tanto,
el estudio buscara identificar el nivel de adopcion digital de la organizacion, de satisfaccion
de sus clientes y proponer lineamientos que permitan optimizar su desempefio en un
entorno cada vez més competitivo. Asimismo, estara estructurado en los siguientes
capitulos:

En el capitulo I se presenta el marco teorico, en el cual se desarrollan las bases
conceptuales necesarias para comprender sobre la transformacion digital y la experiencia del
cliente. En este apartado se incluyen los antecedentes mas relevantes, tanto nacionales como
internacionales, que permiten contextualizar el problema de estudio, asi como las bases
teoricas que explican el comportamiento de las variables, sus dimensiones y los modelos que
las sustentan. Ademas, se incorpora la definicion de términos bésicos, con el fin de unificar
criterios y garantizar una adecuada interpretacion de los conceptos utilizados a lo largo del
trabajo. Este capitulo aportara una fundamentacion solida que orientara el anéalisis de los

resultados, permitira sustentar la importancia del estudio y ofrecera un marco de referencia
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claro para comprender sobre la transformacion digital y la percepcion y satisfaccion del
cliente dentro de la empresa ELITEED S.A.C.

En el Capitulo II, correspondiente al planteamiento del problema, se expone de
manera detallada la situacion problematica que enfrenta la empresa, describiendo las
dificultades relacionadas con la limitada adopcion de herramientas digitales y también sobre
la experiencia del cliente. A partir de esta realidad, se formula de manera clara y precisa el
problema general y los problemas especificos, orientados a identificar el nivel en que se
encuentra la transformacion digital y también sobre las percepciones y niveles de
satisfaccion de los clientes de ELITEED S.A.C. Asimismo, se presentan los objetivos de
investigacion, que guian el desarrollo del estudio y permiten estructurar el analisis hacia la
comprension del nivel en que se encuentran ambas variables. Este capitulo también incluye
la justificacion, donde se explica la relevancia tedrica, practica, metodologica y social del
trabajo, destacando la importancia de fortalecer la gestion digital de la empresa para mejorar
la calidad del servicio. En resumen, este capitulo aportara una vision clara y ordenada del
motivo por el cual se realiza la investigacion, establecera el rumbo metodologico a seguir y
permitird comprender la pertinencia y necesidad del estudio dentro del contexto empresarial
actual.

En el Capitulo III, referido a las hipétesis y variables, se plantean las proposiciones
centrales que guiaran el analisis estadistico del estudio. En este apartado se formula la
hipotesis general, asi como las hipotesis especificas. Del mismo modo, se describen de
manera detallada las variables de estudio, precisando sus dimensiones, indicadores y la
escala de medicion empleada, lo que permitira estructurar adecuadamente el proceso de
recoleccion y tratamiento de datos. Este capitulo aportara una base conceptual y operativa
fundamental para sustentar el analisis cuantitativo, facilitar la contrastaciéon empirica de las
hipotesis y garantizar la claridad metodologica necesaria para interpretar correctamente los
resultados obtenidos en la investigacion.

En el Capitulo IV, dedicado a la metodologia, se describe de manera detallada el

enfoque y los procedimientos utilizados para llevar a cabo la investigacion. En este apartado
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se especifica el tipo de estudio, el enfoque cuantitativo, el nivel descriptivo y el disefio no
experimental de corte transeccional. Asimismo, se presenta la poblacién participante
seleccionada para la aplicacion de la encuesta. Se explica también el instrumento utilizado, el
proceso de recoleccion de datos y las técnicas de analisis estadistico empleadas para
interpretar la informacion obtenida. Este capitulo aportaré la estructura metodologica
necesaria para garantizar la validez del estudio, asegurar la coherencia entre los objetivos, las
hipétesis y el analisis realizado, y proporcionar un procedimiento claro y replicable que
sustente cientificamente los resultados presentados posteriormente.

En el Capitulo V, correspondiente a los resultados, se presentan de manera ordenada
los hallazgos obtenidos a partir del analisis estadistico realizado. En primer lugar, se
exponen los resultados descriptivos, que permiten conocer el comportamiento de las
variables y sus dimensiones, asi como los niveles de transformacion digital y de experiencia
del cliente percibidos por los clientes de la empresa ELITEED S.A.C. Posteriormente, se
desarrolla la discusion de resultados, contrastando los hallazgos con antecedentes tedricos y
estudios previos, lo que permite interpretar su coherencia con la literatura y profundizar en
la comprensioén del fenémeno estudiado. Finalmente, se presenta la propuesta, orientada a
fortalecer la transformacion digital de la empresa mediante acciones estratégicas que
permitan mejorar sus procesos internos, optimizar la atencién al cliente e incrementar la
satisfaccion general de los clientes. Este capitulo aportara evidencias empiricas solidas que
sustentan las conclusiones del estudio y permitira formular recomendaciones practicas que
contribuyan al desarrollo digital y al mejoramiento continuo del servicio en la empresa
ELITEED S.A.C.

En el tltimo apartado del estudio se desarrollan las conclusiones, donde se sintetizan
los hallazgos obtenidos sobre la transformacion digital y la experiencia del cliente en la
empresa ELITEED S.A.C. A partir de estas conclusiones, se plantean las recomendaciones,
enfocadas en mejorar la infraestructura digital, capacitar al personal en competencias
tecnologicas, optimizar los canales de atencion y promover una cultura organizacional

orientada a la innovacion y al servicio. Asimismo, se incluyen las referencias, donde se



registran de manera ordenada todas las fuentes bibliograficas consultadas, siguiendo el estilo
correspondiente, permitiendo sustentar teéricamente el estudio y garantizar su rigurosidad
académica. Finalmente, se presenta el apéndice, que incorpora los instrumentos aplicados,
como el cuestionario utilizado para la recoleccion de datos, asi como tablas, matrices o
documentos complementarios que respaldan la metodologia empleada. Este tltimo capitulo
aporta una vision integral del proceso investigativo, reafirma la importancia del analisis
realizado y ofrece herramientas concretas para la mejora continua de la gestién digital y la

experiencia del cliente en la empresa ELITEED S.A.C.



CAPITULO1I
MARCO TEORICO
1.1 Bases teoricas
1.1.1 Transformacion digital

1.1.1.1  Origenes y evolucion de la transformacién digital. A lo largo de la
historia, la industria ha atravesado diferentes etapas de desarrollo que han transformado la
manera de producir y de relacionarse con la tecnologia. Desde la mecanizacion inicial hasta
la incorporacién de herramientas digitales avanzadas, cada revolucién industrial ha marcado
un antes y un después en la sociedad y en la economia. En este contexto, resulta importante
comprender como se dio esta evolucion, pasando de la Industria 1.0 a la Industria 4.0, para
entender los cambios y desafios que caracterizan el entorno actual.

La Industria 1.0 se refiere a la Primera Revolucion Industrial, que tuvo lugar a finales
del siglo XVIII y principios del XIX. Se caracteriza por el paso de la produccion artesanal a la
producciéon mecanizada, impulsada por la invencion de la maquina de vapor, el uso del
carbon como fuente de energia y el desarrollo de la industria textil y metaltrgica. Esta etapa
marco el inicio de la industrializacién moderna, dando lugar al surgimiento de fabricas, al
aumento de la productividad y a profundos cambios econdmicos y sociales (Florez Davila,
1993).

Por otro lado, la Industria 2.0 corresponde a la Segunda Revolucion Industrial,
desarrollada entre mediados del siglo XIX y comienzos del siglo XX. Se caracterizo por la
incorporacion de la electricidad, el uso del petroleo y el motor de combustion interna,
ademas de la creacion de nuevas formas de produccién como la fabricacion en serie y la linea
de ensamblaje (popularizada por Henry Ford). Esto permiti6 aumentar la eficiencia, la
productividad y la reduccién de costos, impulsando el crecimiento de sectores como el acero,
la quimica y la automocién, y transformando la vida urbana y laboral con la expansion de
servicios eléctricos, transporte y telecomunicaciones (Florez Davila, 1993).

En cuanto a la Industria 3.0, también llamada Tercera Revolucion Industrial, surgio

en la segunda mitad del siglo XX. Se caracterizo por la incorporacion de la informatica, la



electronica y las telecomunicaciones en los procesos productivos, lo que permitié la
automatizacion industrial mediante computadoras, controladores l6gicos programables
(PLC) y robots industriales. Gracias a estos avances, las empresas lograron mayor precision,
reduccion de errores, optimizacion de costos y capacidad de produccion a gran escala.
Ademas, esta etapa sent0 las bases de la globalizacién econémica y abri6 el camino hacia la
digitalizacion actual (Rey S., 2009).

Finalmente, la Industria 4.0, conocida como la Cuarta Revoluciéon Industrial, es la
etapa actual de transformacion productiva que integra tecnologias digitales avanzadas en los
procesos industriales. Se caracteriza por la interconexion de sistemas a través del Internet de
las Cosas (I0T), el uso de inteligencia artificial, big data, realidad aumentada, robotica
colaborativa, impresiéon 3D y sistemas ciberfisicos, todo orientado a crear fabricas
inteligentes capaces de adaptarse, optimizar recursos y operar en tiempo real. Su objetivo es
incrementar la eficiencia, personalizar productos y mejorar la competitividad de las
empresas en un entorno globalizado (Peralta Abarca et al., 2020).

Figura 1

Evolucién de la industria

Nota. Elaborada en funcioén a las fuentes bibliograficas citadas.

En concreto, en el siglo pasado, las personas se maravillaban con las innovaciones
tecnologicas que aparecian, como el cine, la radio o el teléfono. Hoy en dia, estos avances se

han vuelto comunes e incluso resultan poco atractivos para algunos, ya que han sido



sustituidos por otros, como el celular, cuyo mercado ofrece cada afio nuevos modelos con
mejores funciones. Esto, a su vez, despierta el interés de los consumidores y contribuye al
crecimiento empresarial (Rivera y Méndez, 2017). De esta manera, se refleja el cambio
permanente y la capacidad de adaptacion que han desarrollado las personas, junto con la
evidente necesidad de mantenerse en constante transformacion para avanzar al ritmo de la
tecnologia y no quedarse atras. Es evidente que la adaptacion tecnolégica representa el
futuro, y la humanidad ya forma parte de él.

1.1.1.2 Conceptualizacion de transformacion digital. En funcién de los
antecedentes mencionados, la transformacion digital ha sido conceptualizada por diferentes
autores desde diversas perspectivas, cada una resaltando aspectos particulares de este
proceso. Si bien existen multiples definiciones en la literatura, a continuacion se presentaran
algunas de las mas relevantes, consideradas como referentes importantes para comprender

el alcance y la importancia de este fendémeno en el ambito organizacional y social:



Tabla 1

Conceptos de transformacion digital

Definicion Autor
La transformacion digital consiste en un proceso de renovacion y adaptacion
de tecnologias digitales que forman parte de la vida cotidiana de las (Chango
personas, lo que impulsa a las organizaciones o empresas a implementar Guanoluisa et
métodos innovadores para atender la demanda de sus clientes mediante al., 2022)
productos o servicios novedosos que respondan a sus necesidades y "
expectativas.
La Transformacién Digital es un proceso de evolucién que integra todos los (Morales
elementos de una organizacién con el fin de volverla mas competitiva en un Romero et al
entorno cada vez mas digitalizado. EI empleo de la tecnologia impulsa el 2023) "
avance de este proceso y facilita el intercambio de informacién.
La Transformacion Digital es un proceso de evolucién que utiliza las
capacidades y herramientas digitales para potenciar los modelos de negocio,  (Morakanyane
optimizar los procesos operativos y mejorar la experiencia del cliente, con el etal., 2017)
propésito de generar valor.
La transformacion digital es un proceso de cambio cultural en la empresa
que reconfigura sus procesos operativos y orienta las transformaciones
organizacionales hacia el cliente, con el propoésito de incrementar la (Suarezy

eficiencia, la competitividad y la diferenciacion en productos y servicios. Este
proceso trasciende la simple adopcidn de nuevas tecnologias, pues implica
un cambio de mentalidad en toda la organizacién, considerando al cliente y
los datos generados como los activos mas valiosos.

La transformacion digital no consiste solo en implementar herramientas
tecnoldgicas dentro de la empresa, sino también en incorporar procesos
fisicos que aporten un valor diferencial y abran paso a nuevas oportunidades
de innovacion.

La transformacion digital, no se reduce a la simple adopcién o uso de
tecnologias, sino que se concibe como la incorporacién de procesos y
practicas empresariales que permitan competir en un entorno altamente
digitalizado. Se destaca que la tecnologia es solo una parte del proceso,
siendo igualmente esenciales la estrategia, la gestion del talento, la
estructura organizacional y el liderazgo.

La Transformacién Digital consiste en la utilizacion de nuevas tecnologias
digitales, como redes sociales, dispositivos moviles, analitica o sistemas
integrados, con el fin de lograr mejoras significativas en el negocio, ya sea a
través de experiencias optimizadas para los clientes, procesos mas eficientes
u ofreciendo nuevos modelos de negocio.

La Transformacion Digital es un proceso de adopcién y aplicacion acelerada
y extendida de tecnologias digitales dentro de los entornos empresariales.

La transformacion digital ha adquirido gran relevancia tanto en la
investigacion como en la practica de diversas areas y disciplinas. Su
influencia se refleja en cambios significativos que atraviesan la sociedad y las
industrias, impulsados por la incorporacién de tecnologias digitales.

La Transformacién Digital es la incorporacion de tecnologias digitales
innovadoras (como redes sociales, dispositivos moéviles, analitica o sistemas
integrados) con el propdsito de generar mejoras sustanciales en el ambito
empresarial, ya sea optimizando la experiencia del cliente, agilizando las
operaciones o desarrollando nuevos modelos de negocio.

Bravo, 2022)

(Martinez
Ochoay
Ordofiez

Espinoza,

2024)

(Alunniy
Llambias,
2018)

(Kraus et al.,
2021)

(Kretschmery
Khashabi,
2020)

(Galindo
Rodriguez,
2021)

(Fitzgerald et
al., 2014)

Nota: Elaboracion propia en base a fuentes bibliograficas.



Al analizar las diferentes definiciones sobre la transformacion digital, se puede notar
que no se trata tnicamente de usar computadoras, aplicaciones o redes sociales dentro de las
empresas. Mas bien, es un proceso amplio y profundo que combina tanto la tecnologia como
los cambios en la organizacién y en la forma de pensar de las personas.

La transformacion digital implica aprovechar herramientas digitales modernas para
mejorar los procesos de trabajo, optimizar la atencion al cliente y crear nuevos modelos de
negocio. Sin embargo, también requiere cambios en la estructura de la empresa, en la
capacitacion del personal y en la manera de dirigir, ya que la estrategia y el liderazgo son tan
importantes como la propia tecnologia. En este sentido, se entiende que la transformaciéon
digital es un camino de innovacion y adaptacion. Su meta no es solo modernizar lo que ya
existe, sino también generar valor adicional, impulsar la competitividad y responder a las
nuevas necesidades de los clientes y de la sociedad en general.

Por lo tanto, se puede definir la transformacion digital como un proceso de cambio
integral, en el que las empresas combinan la tecnologia con nuevas formas de organizacion y
de trabajo. El objetivo principal es mejorar la eficiencia, innovar en productos y servicios, y
brindar una mejor experiencia al cliente, logrando que las organizaciones se mantengan
activas y competitivas en un mundo cada vez maés digitalizado.

En sintesis también se puede decir, la transformacién digital ha dejado de ser una
opcion para convertirse en una necesidad esencial en el ambito empresarial y personal. Su
aplicacion posibilita la hiperconectividad de diversos datos, integrandolos para alcanzar
objetivos que optimizan tiempo y recursos. De este modo, la era digital ha modificado los
esquemas tradicionales de gestion y accion dentro de las organizaciones, al ofrecer
herramientas que facilitan el trabajo y permiten responder con mayor eficacia a las
demandas de los clientes mediante experiencias enriquecedoras. Asi, las empresas logran
ampliar su presencia en el mercado, y quienes dominan y aplican el conocimiento digital se
destacan y adquieren ventaja competitiva frente a los deméas (Chango Guanoluisa et al.,

2022).



1.1.1.3 Importancia de transformacion digital. A continuacion, se presentan
diferentes perspectivas académicas que resaltan la importancia de la transformacion digital
en distintos &mbitos organizacionales y sociales. Cada aporte proviene de articulos
cientificos en espafol que destacan como este proceso se ha convertido en un factor esencial
para la competitividad, el liderazgo, la gestion del talento y la adaptacién cultural. Estos
estudios permiten comprender que la digitalizaciéon no solo implica la incorporacion de
nuevas tecnologias, sino también una transformacion integral que impacta en la forma de
trabajar, aprender y generar valor en la sociedad.

De acuerdo a Calle Herencia (2022), la transformacion digital es hoy en dia un factor
clave para la supervivencia y crecimiento de las empresas, especialmente de las pymes. No se
trata inicamente de incorporar nuevas herramientas tecnoldgicas, sino de redisenar la
manera en que se gestionan los recursos, los procesos y la relacion con los clientes. Vale
decir, la digitalizacién impulsa la innovacion, optimiza los costos y mejora la capacidad de
respuesta frente a los cambios del mercado. Gracias a estas ventajas, las pymes logran no
solo mantenerse competitivas, sino también abrirse a nuevas oportunidades de expansion y
desarrollo sostenible en un mundo cada vez més globalizado.

Por su lado, Margarit (2023) menciona que una organizaciéon debe cultivar una
cultura digital enfocada tanto en el cliente como en el bienestar de sus colaboradores. Esto
significa que no basta con invertir en herramientas tecnologicas si no se fomenta al mismo
tiempo una mentalidad abierta a la innovacion y a la colaboracion. Asi también que el
cambio debe ser planificado, considerando las resistencias naturales al proceso de
transformacion. Solo mediante una cultura solida, las organizaciones logran acompanar a
sus empleados y garantizar que la digitalizacion genere un impacto positivo y duradero en el
entorno empresarial.

Por otro lado, P4ez Gabriunas et al. (2021) indican que la transformacion digital
trasciende el ambito empresarial y alcanza a la educacion y la sociedad en general.
Asimismo, destacan que este proceso no solo redefine como las empresas producen y

comercializan, sino también como los individuos se comunican, aprenden y construyen



bienestar en una sociedad mas conectada. Esto significa que la digitalizacion se ha
convertido en un fendémeno estructural que abarca desde la innovacién empresarial hasta la
inclusién social. Adaptarse a esta nueva realidad es esencial para garantizar la
competitividad, la equidad y el desarrollo sostenible en el futuro.

1.1.1.4 Causas de la transformacion digital. Segin un estudio presentado en el
Digital Business World Congress, los principales factores que impulsan a las empresas a
digitalizarse son (Lopez, n.d.):
Figura 2

Principales causas para iniciar un proceso de transformacion digital

Nota. Elaborada en funcion a las fuentes bibliograficas citadas.

A. Clientes. Los clientes actuales presentan nuevas exigencias y requieren formas
distintas de relacion y acceso. Por ello, resulta fundamental comprender sus
comportamientos, anticiparse a sus preferencias y establecer un didlogo constante que
mejore su experiencia. En este contexto, un 70% de las organizaciones encuestadas
reconocen la necesidad de transformar digitalmente su modelo de negocio para responder a
estas demandas. Dicha transformacion se orienta principalmente a tres objetivos: atraer

clientes tanto en mercados tradicionales como en los que emergen gracias a los canales



digitales, fidelizar a través de experiencias significativas y disefiar productos y servicios que
se ajusten de manera mas precisa a las necesidades del consumidor (Lopez, n.d.).

B. Competidores. La presion por mantenerse competitivas impulsa a las
empresas a evaluar de forma constante su mercado, realizando analisis externos y
comparaciones con la competencia. En este sentido, el 72% de las organizaciones sefialan
haber comenzado su proceso de transformacion digital, motivadas en gran medida porque
sus competidores directos, indirectos o sustitutos ya han puesto en marcha iniciativas
similares (Lopez, n.d.).

C. Empleados y colaboradores. La atraccion y gestion del talento digital, junto
con la adecuada difusion del conocimiento, se han convertido en aspectos clave para que las
empresas puedan competir con solidez en el nuevo entorno digital. En este marco, el 32% de
las organizaciones encuestadas reconocen que el factor humano tanto empleados como
colaboradores fue uno de los principales impulsores para dar inicio a su proceso de
transformacion digital (Lopez, n.d.).

D. Mercado y nuevas oportunidades. En la matriz Ansoff se plantea, de forma
resumida, que existen cuatro alternativas principales para lograr el crecimiento de una
empresa. La matriz Ansoff es una herramienta estratégica que orienta a las empresas en la
busqueda de crecimiento, mostrando cuatro caminos posibles segiin el producto y el
mercado: la penetracion de mercado, que consiste en aumentar las ventas de productos
actuales en los mismos mercados; el desarrollo de mercado, que busca introducir productos
existentes en nuevos segmentos o territorios; el desarrollo de producto, que implica crear
nuevas ofertas para los clientes actuales; y la diversificacion, que combina nuevos productos
en mercados nuevos, siendo la opcion maés riesgosa. En sintesis, esta matriz permite analizar
y decidir de manera estructurada como expandirse y adaptarse a un entorno competitivo
(Lopez, n.d.).

1.1.1.5 Dimensiones de transformacion digital. Antes de comenzar con la
definicion de las dimensiones del estudio, primero se presenta el sustento de determinar las

dimensiones de acuerdo al contexto. Segiin Arias Gonzales (2021) sefiala que las



dimensiones deben plantearse teniendo en cuenta el contexto de la investigaciéon y la

definicion conceptual de la variable, lo que implica que el investigador selecciona solo

aquellas dimensiones que son relevantes para su objeto de estudio y poblacién especifica.
Segtin P4ez Gabriunas et al. (2021), se tiene que desarrollar tecnologias clave para la

transformacion digital en las organizaciones, los cuales son:



Figura 3

Tecnologias clave para la transformacion digital en las organizaciones

Nota. Obtenido de Paez Gabriunas et al. (2021).
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En el presente estudio se considera inicamente el uso de la Inteligencia Artificial, la

Computacion en la Nube, las Tecnologias Moviles y la Web Social como herramientas

tecnologicas de transformacion digital. Estas han sido seleccionadas debido a que representan

los recursos actualmente en desarrollo dentro de la instituciéon, aunque su implementacion

aun no alcanza un nivel de contundencia ni efectividad plena en los procesos académicos y

administrativos. Dichas herramientas constituyen los pilares sobre los cuales se busca

fortalecer la digitalizacion institucional, mejorando la gestién educativa y la interacciéon con los

estudiantes.

Por su parte, las demés tecnologias asociadas a la transformacion digital como Big

Data, el Internet de las Cosas, la Robética y Blockchain se utilizaran tinicamente como base

teorica para el desarrollo de la propuesta, al ofrecer un marco de referencia que orienta la

futura incorporacién de soluciones mas avanzadas conforme la instituciéon incremente sus

capacidades tecnologicas y su infraestructura digital.

Tabla 2

Seleccién de tecnologias claves para la transformacion digital

Tecnologia Decision Justificacion Aporte esperado
Inteligencia Permite automatizar la atencion al Mejora la experiencia del cliente
elg Seleccionada cliente mediante chatbots y y optimiza la atencion sin
Artificial (1A) . -
recomendaciones personalizadas. contratar mayor personal.
. Posibilita analizar informacion Toma de decisiones estratégicas
Big Data y No

Ciencia de Datos

Computacion en
la nube

Internet de las
Cosas (1oT)

Robotica

Tecnologias
moviles

Blockchain

Web social

Impresion 3D

Realidad
Aumentaday
Virtual (RA/RV)

Seleccionada

Seleccionada

No
Seleccionada

No
Seleccionada
(uso limitado)

Seleccionada

No
Seleccionada

Seleccionada

No
seleccionada

No
seleccionada

académica, financieray de interaccion
de estudiantes.

Evita invertir en servidores propios y
permite digitalizar matriculas, pagos e
inscripciones.

Se aplica en control de acceso,
seguridad y aulas digitales con
dispositivos conectados.

Puede aplicarse en talleres y
programas educativos STEM.

Los estudiantes utilizan smartphones
como principal medio de acceso.
Se puede aplicar en la certificacion
digital de estudios y validacion
académica.

Bajo costo y gran alcance para
marketing y comunicacion
institucional.

Requiere altos costos en equipos y
materiales. No es prioritaria para el
modelo de negocio actual.
Implica inversion elevada en
hardware y contenidos.

basadas en datos.

Reduccion de costos e
incremento de eficiencia
operativa.

Mejora de la gestion de
instalaciones y servicios
educativos.
Innovacién académicay
atractivo para nuevos
estudiantes.

Facilita pagos, clases virtuales,
notificaciones y comunicacion.
Garantiza seguridad, confianza
y transparencia.

Fortalece la captacion de
clientes y el engagement con
estudiantes.

Bajo impacto en procesos
inmediatos de la empresa.

Escaso aporte inmediato frente
a las necesidades actuales.

Nota: Elaboracion propia en base a fuente bibliografica y analisis segin contexto de la empresa.
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A continuacién se mencionan los conceptos de cada una de las tecnologias claves que
para esta investigacion seran las dimensiones:

A. Inteligencia artificial (IA). La inteligencia artificial (IA) puede entenderse
como el desarrollo de sistemas capaces de imitar funciones cognitivas humanas, tales como
percibir, aprender, razonar y tomar decisiones, con el fin de asistir o automatizar diversas
tareas en distintos ambitos. Esta mirada subraya que no es solo tecnologia: también conlleva a
implicaciones juridicas, sociales y éticas sobre como se disefian y usan esos sistemas (Pérez,
2024).

Desde una perspectiva técnico cientifica, la IA abarca enfoques simbolicos y
conexionistas que permiten a los ordenadores resolver problemas complejos mediante
busqueda, representaciéon del conocimiento, aprendizaje automatico y razonamiento
probabilistico. Aqui, “inteligencia” se concibe como la aptitud de un sistema para elegir
acciones adecuadas en entornos inciertos, optimizando resultados segiin objetivos. Este
enfoque destaca la IA como disciplina que combina algoritmos, datos y reglas para producir
conducta inteligente observable (Plaza Campillo, 2024).

En el terreno aplicado, la IA se define como el uso de algoritmos que aprenden de
grandes volimenes de datos para apoyar decisiones y predecir resultados, especialmente ttil
en dominios como la salud. Bajo esta acepcion, la “inteligencia” emerge de modelos capaces de
detectar patrones clinicos, estratificar riesgos o proponer diagnosticos, siempre bajo
supervision profesional y con evaluacion de sesgos y seguridad. Es, por tanto, una tecnologia
de apoyo a la decisién que transforma procesos asistenciales (Avila et al., 2021).

Otro concepto sobre la IA es que, produce contenido en texto, imagen, audio o video a
partir de instrucciones en lenguaje natural. La clave, no es solo generar, sino hacerlo con
coherencia, estilo y variacion, lo que abre oportunidades creativas y también retos de
veracidad, derechos de autor y transparencia. Asi, la IA se concibe como un productor
algoritmico de contenidos con capacidad de emular rasgos humanos (Franganillo, 2023).

Finalmente, la IA se perfila como un conjunto de herramientas que personalizan

experiencias, analizan interacciones y optimizan procesos, generando nuevas practicas y
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competencias digitales. Para ello, la definicion resalta su caracter transversal y su rapida
expansion bibliométrica (Mena et al., 2024).

En sintesis, IA es capacidad de maquina para ejecutar funciones tipicamente
inteligentes, con foco en su impacto regulatorio y social.
Dentro de las actividades principales de la IA encontramos:

a) Chatbots y atencion al cliente. Los chatbots en la atencion al cliente son
sistemas basados en inteligencia artificial disefiados para interactuar con clientes mediante
lenguaje natural, interpretar consultas, aprender de interacciones previas y proporcionar
respuestas o ejecutar acciones de manera automatizada o asistida. Desde la perspectiva
cognitiva de la IA, estos sistemas imitan funciones humanas como comprender, razonar y
decidir, permitiendo optimizar procesos de atencion, reducir tiempos de respuesta y mejorar
la experiencia del cliente (Pérez, 2024; Plaza Campillo, 2024).

En el plano aplicado, los chatbots utilizan algoritmos de aprendizaje automatico y
anélisis de grandes volimenes de datos conversacionales para identificar patrones de consulta,
predecir necesidades y personalizar respuestas, actuando como herramientas de apoyo a la
decisién dentro de los procesos organizacionales (Avila et al., 2021). Asimismo, al generar
contenido textual en tiempo real, estos sistemas se vinculan con la IA generativa, lo que
plantea retos éticos, de transparencia y de calidad de la informacion en la interaccion con los
clientes (Franganillo, 2023). En conjunto, los chatbots representan una aplicacion transversal
de la IA orientada a la transformacion digital de la atencion al cliente (Mena et al., 2024).

b) Sistemas de recomendacién y personalizacion de aprendizaje. Los
sistemas de recomendacion y personalizacion del aprendizaje son aplicaciones de inteligencia
artificial que analizan datos de comportamiento, rendimiento y preferencias de los clientes
para sugerir contenidos, actividades o rutas de aprendizaje adaptadas a las necesidades
individuales. Desde una vision técnico-cientifica, estos sistemas emplean modelos de
aprendizaje automatico y razonamiento probabilistico para seleccionar acciones 6ptimas en
entornos educativos inciertos, simulando decisiones pedagogicas personalizadas (Plaza

Campillo, 2024).
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En el enfoque aplicado, la IA aprende de grandes volimenes de datos educativos para
detectar patrones de desempeno, anticipar dificultades y proponer intervenciones formativas,
funcionando como una tecnologia de apoyo a la toma de decisiones educativas, similar a su
uso en contextos clinicos (Avila et al., 2021). Ademaés, al generar recomendaciones
automatizadas y contenidos adaptativos, estos sistemas se vinculan con la produccion
algoritmica de contenidos, lo que amplia oportunidades de aprendizaje personalizado, pero
también exige criterios de equidad, evaluacion de sesgos y responsabilidad ética (Franganillo,
2023; Pérez, 2024). En este sentido, la personalizacion del aprendizaje mediante IA se
consolida como una practica transversal que impulsa nuevas competencias digitales y
transforma los procesos educativos (Mena et al., 2024).

B. Big datay ciencia de datos. Se refiere a conjuntos masivos de datos
estructurados y no estructurados que, por su volumen, velocidad y variedad, no pueden
gestionarse eficazmente con métodos tradicionales. En un enfoque aplicado a las empresas, el
concepto permite recolectar, organizar, manipular y analizar grandes cantidades de
informacion para fundamentar decisiones solidas y oportunas (Calle, 2022).

El concepto de Big Data se ve enriquecido por las conocidas dimensiones de volumen,
velocidad, variedad, veracidad y valor, las 5 V que explican por qué los datos modernos
requieren nuevas formas de procesamiento. Estas dimensiones definen los desafios técnicos y
estratégicos: desde manejar enormes voliimenes y alta velocidad de generacion, pasando por
integrar datos heterogéneos, hasta asegurar su confiabilidad y convertirlos en insights
relevantes, ampliando asi el alcance del anélisis de datos hacia decisiones corporativas bien
fundamentadas (Cruz y Gutiérrez, 2025).

Asimismo, Big Data representa mucho mas que almacenar grandes cantidades de
informacion: es una estrategia organizacional, tecnolbgica y tactica que faculta a las empresas
para capturar, almacenar, procesar y analizar datos generados a lo largo de toda su cadena de
valor. Esta definicion destaca como diferentes sectores aprovechan estas capacidades para
tomar decisiones en tiempo real, personalizar ofertas segiin el comportamiento del cliente y

generar valor basado en informacién detallada. Asi, Big Data se convierte en una poderosa
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herramienta para responder agilmente a un entorno competitivo en constante cambio (Ortiz
Morales et al., 2015).

En sintesis estas definiciones muestran coémo Big Data y la Ciencia de Datos se han
convertido en piezas clave del entorno empresarial moderno. Big Data aporta la capacidad de
captura y procesamiento masivo de informacién, mientras que la Ciencia de Datos convierte
esos datos en conocimiento 1til para la accion estratégica. Juntas, permiten a las empresas ser
maés competitivas, innovadoras y orientadas al cliente en un mundo cada vez més digitalizado.

C. Computacion en la nube. La computacion en la nube es un modelo que
permite el acceso remoto a recursos informaticos como infraestructura, almacenamiento y
aplicaciones a través de internet, adaptandose de forma flexible a la demanda empresarial.
Esta modalidad permite escalar recursos segun las necesidades, optimizar costos operativos y
fortalecer la eficiencia del 4rea de TI, liberando a las empresas de la carga de mantener
hardware o instalaciones fisicas propias (Kamlofsky, 2022).

La computacion en la nube es un modelo que ha transformado la gestion
organizacional al ofrecer beneficios como reduccion de costos, agilidad operativa y mayor
eficiencia. Ademas, facilita la consolidacion de recursos y crea nuevas oportunidades de
negocio, especialmente en el marco de la digitalizacion industrial orientada hacia la Industria
4.0. (Ortiz et al., 2018).

Rengifo Garcia (2013), define la nube como un modelo tecnologico que traspasa los
servicios informaticos, software, plataformas o infraestructura desde medios tradicionales
(como una PC local) hacia Internet. Esta definicién destaca el cambio fundamental en el
acceso y provision de los recursos TIC desde un enfoque local a uno remoto.

En concreto, se puede entender que la computacion en la nube es un modelo
tecnologico que permite acceder, a través de Internet, a recursos informaéticos como software,
plataformas e infraestructura, sin necesidad de instalarlos o gestionarlos localmente. Su
esencia esta en ofrecer estos servicios de forma remota, flexible y bajo demanda, lo que facilita
a las organizaciones y clientes reducir costos, ganar agilidad, mejorar la eficiencia y adaptarse

a nuevas necesidades.



16

Dentro de las actividades que se tienen de computacion en la nube:

a) Almacenamiento y acceso a contenidos educativos. El almacenamiento y
acceso a contenidos educativos en la nube consiste en la utilizacién de servicios remotos para
guardar, organizar y recuperar materiales digitales como documentos, videos, presentaciones
o recursos interactivos a través de Internet. Este uso de la computacién en la nube permite que
los contenidos estén disponibles en cualquier momento y desde distintos dispositivos,
favoreciendo la flexibilidad y continuidad del aprendizaje. Desde la perspectiva organizacional,
esta practica reduce la dependencia de infraestructura local, optimiza costos de
almacenamiento y mejora la eficiencia en la gestion de la informacién educativa, coherente
con la escalabilidad y el acceso bajo demanda propios del modelo en la nube (Kamlofsky,
2022; Rengifo Garcia, 2013). Asimismo, se alinea con la transformacion digital al facilitar
entornos educativos mas agiles y accesibles (Ortiz et al., 2018).

b) Plataformas de aprendizaje en linea (LMS en la nube). Las plataformas de
aprendizaje en linea basadas en la nube (LMS en la nube) son sistemas que permiten
gestionar, distribuir y evaluar procesos formativos mediante aplicaciones alojadas en
servidores remotos. Estas plataformas integran contenidos, seguimiento del progreso,
evaluacién y comunicacion, sin requerir instalaciones locales ni mantenimiento de
infraestructura propia. Desde el enfoque de la computacion en la nube, los LMS ofrecen
escalabilidad, disponibilidad continua y reduccion de costos operativos, permitiendo a las
instituciones educativas y organizaciones adaptarse rapidamente a cambios en la demanda
formativa. Esta modalidad fortalece la agilidad organizacional y contribuye a la digitalizacion
de los procesos educativos, tal como lo plantean Kamlofsky (2022) y Ortiz et al. (2018), al
consolidar recursos tecnolégicos y mejorar la eficiencia del area de TI.

c¢) Colaboracion y trabajo en equipo. La colaboracion y el trabajo en equipo en
la nube hacen referencia al uso de herramientas digitales que permiten a multiples clientes
crear, editar y compartir informacién de manera simultanea y remota. A través de aplicaciones
alojadas en la nube, los equipos pueden coordinar actividades, comunicarse en tiempo real y

gestionar proyectos sin restricciones geograficas. Esta practica refleja el cambio del acceso
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local a uno remoto en la provision de recursos TIC, sefialado por Rengifo Garcia (2013), y
contribuye a mejorar la productividad y la agilidad operativa. En el contexto organizacional, la
colaboracion en la nube optimiza procesos, fortalece la integracion de equipos y se convierte
en un pilar clave de la transformacion digital y la gestion eficiente del conocimiento (Ortiz et
al., 2018).

d) Copias de seguridad y seguridad de datos. Las copias de seguridad y la
seguridad de datos en la nube consisten en el uso de servicios remotos para respaldar, proteger
y recuperar informacion critica de forma automatizada y confiable. Este enfoque reduce el
riesgo de pérdida de datos por fallas técnicas, errores humanos o incidentes fisicos, al tiempo
que garantiza la disponibilidad y continuidad de las operaciones. Desde la perspectiva de la
computacion en la nube, estas practicas permiten a las organizaciones delegar la gestion de la
infraestructura de seguridad a proveedores especializados, optimizando costos y fortaleciendo
la proteccion de la informacion. De acuerdo con Kamlofsky (2022) y Ortiz et al. (2018), la
seguridad y el respaldo en la nube son componentes esenciales para una gestion
organizacional eficiente y para la adopcion sostenible de modelos digitales.

D. Internet de las cosas (IoT). Consiste en sistemas donde sensores conectados
en red capturan datos digitalizados de objetos, permitiendo su monitoreo y analisis mediante
técnicas de Big Data para facilitar decisiones informadas (Terry et al., 2019).

En la vision Villegas (2024), el IoT se define como una infraestructura global para la
sociedad de la informacion, habilitando servicios avanzados mediante la interconexiéon de
objetos fisicos o virtuales mediante tecnologias TIC interoperables. Esto convierte al IoT en
una base innovadora que integra lo fisico con procesos digitales inteligentes. Gélvez Rodriguez
y Santos Jaimes (2020) destacan que, aunque el IoT ha crecido rapidamente en diversos
dominios, presenta importantes retos de seguridad. Sefialan que las organizaciones enfrentan
vulnerabilidades derivadas de la implementacion de tecnologias IoT, por lo que es vital
desarrollar estrategias para gestionar de manera segura la informacién en entornos

hiperconectados.
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El Internet de las Cosas en concreto es la interconexion de objetos fisicos cotidianos a
través de internet, de manera que puedan recoger, enviar y recibir datos sin necesidad de
intervencion humana directa.

E. Roboética. Seglin la Real Academia Espafiola, la robdtica es la técnica que aplica
la informatica al disefio y uso de aparatos que, remplazando a las personas, realizan
operaciones o trabajos, generalmente en entornos industriales (Real Academia Espafiola,
2025). La robotica forma parte del campo de la inteligencia artificial y se encarga de estudiar
como disefar y construir maquinas que puedan realizar tareas humanas a través de
mecanismos automatizados y programas establecidos (Porcelli, 2020).

En concreto, la robotica para el sector empresarial es la aplicacion de maquinas
automatizadas y programadas que realizan tareas operativas, productivas o de servicio de
manera mas rapida, precisa y eficiente que el trabajo manual. Su proposito principal es reducir
costos, aumentar la productividad, mejorar la calidad del servicio y optimizar procesos, ya sea
en areas como manufactura, logistica, atencion al cliente, finanzas o incluso marketing.

F. Tecnologias maoviles. Segtin Porcelli (2020), las tecnologias méviles
comprenden dispositivos electronicos portatiles que funcionan de forma inaldmbrica y se
conectan, permanente o intermitentemente, a una red. Esto incluye teléfonos basicos,
smartphones, tablets e incluso lectores de tarjetas inteligentes, definiendo asi el alcance de
esta categoria tecnologica. Gélvez Rodriguez y Santos Jaimes (2020) amplia esta idea al
indicar que los dispositivos moéviles son aquellos electronicos de consumo que se pueden
conectar a internet. Sus caracteristicas distintivas incluyen movilidad (facil de transportar),
tamano reducido, capacidad de procesamiento, memoria interna y conectividad y suelen ser
utilizados de forma individual.

En sintesis, las tecnologias méviles son dispositivos electronicos portatiles que
permiten la conexién inaldmbrica a internet o a redes, de manera continua o intermitente. Se
caracterizan por su movilidad, tamafo reducido, capacidad de procesamiento y

almacenamiento, ademas de ser de uso principalmente individual. Entre ellos se incluyen
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teléfonos basicos, smartphones, tablets y otros equipos inteligentes que facilitan la
comunicacion y el acceso a la informacion en cualquier momento y lugar.
Dentro de las actividades principales de las tecnologias méviles se tiene:

a) Aplicaciones maviles educativas. Las aplicaciones méviles educativas son
programas disenados para ejecutarse en dispositivos electronicos portatiles como
smartphones y tablets, cuyo proposito es facilitar procesos de ensenanza y aprendizaje
mediante el acceso a contenidos, actividades y recursos interactivos. Estas aplicaciones
aprovechan las caracteristicas propias de las tecnologias moviles, tales como la movilidad,
conectividad inalambrica, capacidad de procesamiento y uso individual, permitiendo que los
clientes aprendan en distintos contextos y momentos. De acuerdo con Porcelli (2020), el
funcionamiento inaldmbrico y la conexién a redes posibilitan un aprendizaje flexible, mientras
que Gélvez Rodriguez y Santos Jaimes (2020) destacan que estos dispositivos electronicos de
consumo potencian experiencias educativas personalizadas y autbnomas.

b) Notificaciones y recordatorios push. Las notificaciones y recordatorios push
son mensajes automaticos enviados a dispositivos moviles a través de aplicaciones conectadas
a Internet, con el objetivo de informar, alertar o recordar acciones especificas al usuario. Este
recurso aprovecha la conectividad permanente o intermitente de las tecnologias moviles para
mantener una comunicacion inmediata y directa, reforzando la atencion, la organizacién y la
gestion del tiempo. Desde el enfoque de las tecnologias méviles, las notificaciones push se
apoyan en la portabilidad y uso individual del dispositivo, lo que permite una interaccion
constante y personalizada con el usuario, tal como sefialan Porcelli (2020) y Gélvez Rodriguez
y Santos Jaimes (2020).

c¢) Plataformas de videoconferencia movil. Las plataformas de
videoconferencia movil son aplicaciones o servicios digitales que permiten la comunicaciéon
audiovisual en tiempo real mediante dispositivos moviles conectados de forma inalambrica a
Internet. Estas plataformas posibilitan la realizacion de clases, reuniones o actividades
colaborativas desde cualquier ubicacién, aprovechando la movilidad, capacidad de

procesamiento y conectividad de los dispositivos portatiles. En concordancia con Porcelli
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(2020), la conexidn a redes es un elemento central para su funcionamiento, mientras que
Gélvez Rodriguez y Santos Jaimes (2020) destacan que el caracter portatil e individual de los
dispositivos moviles favorece nuevas formas de interaccion sin dependencia de espacios fisicos
fijos.

G. Blockchain. Es una tecnologia de registro distribuido que permite almacenar
informacion de manera segura, inmutable y transparente, sin necesidad de una autoridad
central, mediante un sistema de consenso entre los participantes de la red (Rogers, 2021). Paez
et al. (2022) indican que el blockchain es una tecnologia de libro mayor compartido que
asegura la integridad de los datos mediante criptografia y consenso entre miiltiples
participantes de la red.

En concreto: Blockchain es una tecnologia de registro distribuido que permite
almacenar informacion de forma segura, transparente e inmutable, asegurando la integridad
de los datos mediante criptografia y consenso entre los participantes de la red.

H. Web social. (También llamada Web 2.0) es el entorno de Internet en el que los
usuarios dejan de ser solo consumidores de informacién y se convierten también en creadores,
participantes y colaboradores activos. Se caracteriza por plataformas que permiten la
interaccion, el intercambio de contenidos y la creaciéon de comunidades en linea. Segtin Ziegler
(2022),1a web 2.0 se concibe como un conjunto de tecnologias y practicas digitales que
transforman la manera en que las personas interactian, crean, buscan y comparten
conocimiento. Asimismo, Kim et al. (2009) precisan que es una evolucion de Internet
caracterizada por la interactividad, la colaboracion y la participacién activa de los usuarios.

En sintesis, la Web social es el espacio digital que fomenta la colaboracion, la
comunicacion bidireccional y la participacion activa, convirtiéndose en la base de fen6menos
actuales como el marketing digital, las comunidades virtuales y la economia de la atencion.
Dentro de las actividades principales se tiene:

a) Comunidades de aprendizaje en redes sociales. Las comunidades de
aprendizaje en redes sociales son espacios digitales conformados por usuarios que interacttian,

comparten conocimientos y construyen aprendizajes de manera colaborativa mediante
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plataformas propias de la Web social. Estas comunidades se caracterizan por la participacion
activa, la comunicacion bidireccional y la produccion colectiva de contenidos, lo que
transforma a los usuarios en actores del proceso educativo. De acuerdo con Ziegler (2022),
este tipo de entornos digitales redefine la forma en que las personas crean y comparten
conocimiento, mientras que Kim et al. (2009) destacan que la interactividad y la colaboracion
son elementos centrales de la Web 2.0. En este sentido, las comunidades de aprendizaje en
redes sociales fortalecen el intercambio de experiencias, el aprendizaje social y la construccion
conjunta del conocimiento.

b) Marketing y promocion de cursos. El marketing y la promocion de cursos en
la Web social consisten en el uso de plataformas interactivas y redes sociales para difundir,
posicionar y comunicar ofertas educativas, aprovechando la participacion activa de los
usuarios. A diferencia del marketing tradicional, este enfoque se basa en la interaccion, la
creacion de contenidos, el intercambio de opiniones y la generacién de comunidades,
elementos caracteristicos de la Web 2.0. Segtin Ziegler (2022), la Web social permite nuevas
practicas digitales orientadas a compartir informacién y generar visibilidad, mientras que Kim
et al. (2009) resaltan que la colaboracién y la participacion del usuario influyen directamente
en la toma de decisiones. Asi, la promocién de cursos se convierte en un proceso bidireccional
que integra comunicacién, confianza y construccion de valor colectivo.

¢) Encuestasy retroalimentacion en linea. Las encuestas y la
retroalimentacion en linea son mecanismos digitales que permiten recopilar opiniones,
percepciones y valoraciones de los usuarios a través de plataformas propias de la Web social.
Estas herramientas se fundamentan en la participacién activa y colaborativa, facilitando una
comunicacion directa entre organizaciones y usuarios. Desde la perspectiva de la Web 2.0, las
encuestas en linea no solo recogen informacion, sino que fomentan la interaccion y el sentido
de pertenencia a comunidades digitales. De acuerdo con Ziegler (2022) y Kim et al. (2009), la
interactividad y la colaboracion propias de la Web social hacen que la retroalimentacion en

linea sea un recurso clave para mejorar servicios, contenidos y experiencias digitales.
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1.1.2 Experiencia del cliente

1.1.2.1 Evolucidén y origen. Para entender los origenes del modelo de experiencia
del cliente, es necesario contextualizar primero la evolucién del marketing, que se desarrollo
durante el siglo XIX. Con la Revolucion Industrial se inici6 la produccién masiva, pero hacia
1920, ante la crisis, los consumidores se volvieron mas exigentes respecto a la calidad de
productos y servicios. Esto llev) a las empresas a invertir en mejorar la calidad para satisfacer
estas nuevas demandas. Este proceso tuvo sus inicios principalmente en Estados Unidos,
especificamente en Harvard (Ligia y Fonseca, 2021).

Asimismo, se sostiene que el origen del marketing surgio al facilitar a los consumidores
el acceso a los productos que requerian. Este enfoque llevo a las empresas a reconocer el
aumento en las expectativas de los clientes y a comprender que la relacion con ellos no se
limita inicamente a la venta, dando lugar al concepto de marketing relacional (Ligia y
Fonseca, 2021).

1.1.2.2 Conceptualizacion de experiencia del cliente. La experiencia del cliente
no solo implica entender como interactia con la organizacion, sino también reconocer que el
cliente es el elemento central de todas las actividades de la empresa y quien, en ultima
instancia, define su futuro (Ligia y Fonseca, 2021). Para ello, a continuacion mostramos varias

definiciones sobre experiencia del cliente para comprender mejor la presente investigacion:
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Definicion

Autor

La experiencia del cliente abarca las percepciones, emociones, acciones
y conductas que se desarrollan a lo largo de su recorrido de compra. Si
las interacciones ofrecidas logran generar satisfaccion, los efectos para
la empresa seran favorables, ya que se incrementara la fidelidad y el
valor a largo plazo del cliente, ademas de propiciar que algunos se
conviertan en promotores de la marca, impulsando una publicidad boca
a boca efectiva.

La experiencia del cliente es la percepcidn subjetiva que surge de
interacciones directas, como la compra o uso de un servicio, e
indirectas, como recomendaciones, criticas, publicidad o resefias
relacionadas con la empresa.

La experiencia del cliente es “el conjunto de percepciones que un cliente
tiene al interactuar con una empresa o marca, incluyendo aspectos
emocionales, sensoriales, cognitivos y conductuales”

La experiencia del cliente es “la percepcion que los clientes tienen de
todas las interacciones con la empresa a lo largo del tiempo, que influye
directamente en su satisfaccion, lealtad y comportamiento futuro”

La experiencia del cliente es “la impresion total que se forma el cliente
sobre una empresa, producto o servicio a partir de todas sus
interacciones, determinando su fidelidad y recomendacion”.

Es el recuerdo que se genera en la mente del consumidor como
consecuencia de su relacion con la marca.

Es la percepcion o el recuerdo, y estos se generan mediante las
interacciones, momentos y puntos de contacto que tienen los clientes
ante las marcas. No es una experiencia Unica sino por todo lo contrario,
es la suma de todas las experiencias y se da siempre de una manera
transversal porque implica la responsabilidad de todas las areas de la
empresa.

Se puede definir Customer Experience (CX) o experiencia del cliente
como la impresion que una persona forma sobre una marca a partir de
las interacciones que mantiene con ella.

Es la percepcion global que los clientes tienen de una empresa o marca
en funcién de todas las interacciones que ha tenido con ella a lo largo de
su vida como consumidor.

La Experiencia de Cliente es una de las prioridades estratégicas de la
mayoria de las compafias, que buscan diferenciarse de los
competidores y generar relaciones duraderas con sus clientes.

La experiencia del cliente, o CX, representa una vision integral de las
percepciones que los clientes forman a partir de todas sus interacciones
con una empresa o marca, tanto en entornos digitales como
presenciales.

Es un conjunto de estrategias y tacticas disefladas para maximizar la
rentabilidad de los clientes a largo plazo. Esto se logra mediante
politicas enfocadas en la satisfaccion, el compromiso emocional
(engagement), la recomendacién y la reputacion de la marca.

(Clark, 2025)

(Meyery
Schwager,
2007)

(Schmitt,
2003)

(Schwagery
Meyer, 2007)

(Bricefio de
Gbémezy
Colina Arenas,
2023)
(Medem de la
Torriente,
2014)

(L6pez, 2024)

(Universidad
Europea,
2022)
(Universidad
en Internet,
2024)
(ESIC
Business y
Marketing
School, 2019)
(International
Business
Machines
Corporation
[1BM], 2024)

(Alcaide y
Diez, 2019)

Nota: Elaboraciéon propia en base a fuentes bibliograficas.
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Realizando un analisis, todas las definiciones coinciden en que la experiencia del
cliente es una percepcion global o impresion que surge de las interacciones entre el
consumidor y la empresa/marca. Enfatizan que no se trata de un momento aislado, sino de la
suma de multiples experiencias a lo largo del tiempo, que involucran emociones, pensamientos
y conductas.

1.1.2.3 Importancia de la experiencia del cliente. La experiencia del cliente es
un tema de gran relevancia, pues no solo consiste en comprender como interactiia con la
organizacion, sino también en reconocer que el cliente es el elemento central de todas las
actividades empresariales y quien, en tltima instancia, define su futuro (Ligia y Fonseca,
2021).

El establecimiento de un vinculo emocional positivo entre el cliente y la marca
depende, en gran medida, de que la empresa cumpla los objetivos planteados en su plan de
negocio. Garantizar que los clientes tengan una buena experiencia puede traducirse en una
mejora de la reputacion de la marca, la captacion de nuevos clientes, el incremento de ventas y
satisfaccion, mayores tasas de conversion, fidelizacion y retencion de consumidores, reduccion
del abandono, aumento del compromiso de los clientes y la generacion de defensores de la
marca (Universidad Europea, 2022).

La experiencia del cliente se ha convertido en un pilar fundamental para cualquier
empresa, sin importar su tamafo o sector, aunque en algunos ambitos resulta especialmente
crucial, como en el sector hotelero, donde las vivencias de los huéspedes determinan la
reputacion del establecimiento. Ofrecer una estrategia de customer experience sélida permite
generar lealtad y compromiso, asegurando que los clientes regresen y consideren a la marca
como referente. Ademas, actiia como un factor de diferenciacion frente a la competencia,
favorece el boca a boca positivo y reduce comentarios negativos o devoluciones. Asimismo,
fortalece la imagen de la empresa, optimiza recursos, incrementa el retorno de inversion y
contribuye al valor de vida del cliente, facilitando su retencion y fidelizacion a largo plazo

(Universidad en Internet, 2024).
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1.1.2.4 Objetivo de la experiencia del cliente. El objetivo de la experiencia del
cliente (CX), es identificar y gestionar todas las interacciones que una empresa tiene con sus
clientes, asegurando que cada actividad aporte valor y genere una conexién emocional
positiva. Esto se logra mediante una estrategia centrada en el cliente, que integra
conocimientos de sociologia, psicologia, disefio, ingenieria, CRM y tecnologias digitales,
permitiendo una gestion omnicanal de las relaciones. El propésito final es influir en las
emociones de los clientes para fomentar su fidelidad y recomendacion, independientemente
del sector o tipo de mercado (Alcaide y Diez, 2019).

1.1.2.5 Beneficios de la experiencia del cliente. Una adecuada experiencia del
cliente aporta multiples beneficios a las empresas, como el fortalecimiento de la fidelidad y el
compromiso de los clientes, la generacion de recomendaciones positivas y boca a boca, el
aumento de la rentabilidad a largo plazo y la mejora de la reputaciéon de la marca. Ademas,
permite diferenciarse de la competencia, reducir costos asociados a devoluciones y quejas, y
establecer vinculos emocionales mas profundos y duraderos con los clientes, consolidando asi
relaciones solidas y sostenibles (Alcaide y Diez, 2019).

1.1.2.6 Diseiio de la experiencia del cliente. El disefio de la experiencia del
cliente implica mucho més que garantizar un recorrido fluido a lo largo de su customer
journey (viaje del cliente); se trata de comprender y planificar lo que el cliente vive en cada
punto de contacto con la marca u organizaciéon. Aunque existe abundante informacién sobre el
enfoque customer centric (enfoque centrado en el cliente) y un interés creciente en generar
experiencias positivas, atn se profundiza poco en la forma de llevarlo a la practica. Por ello,
resulta necesario comenzar identificando los principios o pilares esenciales del disefno de la CX

(Alcaide y Diez, 2019).
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Figura 4

Esquema del diserio de la experiencia del cliente

Nota. Elaborada en funcion a las fuentes bibliograficas citadas.

A. Conveniencia. Brindar al cliente lo que requiere, en el momento y de la manera
adecuada, supone considerar el esfuerzo que este debe realizar y buscar como reducirlo al
minimo. Esto implica valorar tanto el tiempo y dedicacion del cliente como el que la
organizacion esté dispuesta a invertir, aun cuando las soluciones mas convenientes para el
cliente no siempre coincidan con las que, a simple vista, resultan mas favorables para la
empresa (Alcaide y Diez, 2019).

B. Confiabilidad. Cumplir de manera puntual y constante es esencial para
garantizar una buena experiencia del cliente. Aunque el disefio, la fabricaciéon de productos o
la implementacién de sistemas eficientes en los servicios son elementos clave, la verdadera
confiabilidad también depende de la cultura organizacional. Una experiencia positiva no se
alcanza si existe una desconexion entre la eficiencia de los sistemas y la actitud de la
organizacion. Por ejemplo, un ejecutivo bancario puede ser amable y competente, pero
resultara ineficaz si los sistemas fallan; de la misma manera, un banco con sistemas
impecables no ofrecera una buena experiencia si su cultura se orienta mas a poner obstaculos

que a dar soluciones. En conclusion, la CX solo puede ser consistente cuando la eficacia de los
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sistemas se integra con una cultura organizacional enfocada en el cliente (Alcaide y Diez,
2019).

C. Capacidad de respuesta. Escuchar al cliente implica hacerlo con la intencion
de comprender y actuar, no simplemente pensando en como responder a la defensiva. La
diferencia es clave: si un producto o servicio presenta fallas y provoca numerosos reclamos en
redes sociales, limitarse a frases de cortesia, pedir mensajes privados o compensar con
descuentos solo refleja un manejo reputacional, no una escucha genuina. Una buena
experiencia del cliente requiere identificar la causa real de la insatisfaccion, dialogar con los
usuarios para entender sus necesidades y redisenar los procesos o servicios de manera que se
resuelva efectivamente el problema (Alcaide y Diez, 2019).

1.1.2.7 Dimensiones de la experiencia del cliente. De acuerdo a Clark (2025),
en la actualidad, los clientes siguen diversos recorridos al momento de comprar, por lo que
resulta clave entender la experiencia del cliente como un conjunto de puntos de contacto y no
como un trayecto lineal. Para disefiar experiencias sobresalientes, es necesario considerar
cuatro componentes fundamentales:

A. Satisfaccion del cliente: Es el nivel de estado de &nimo de una persona que
resulta de comparar el desempeio percibido de un producto o servicio con sus expectativas. Si
el desempeifio cumple o supera dichas expectativas, el cliente se sentira satisfecho; si no las
alcanza, experimentara insatisfaccion (Kotler y Armstrong, 2020).

Para Kotler y Lane (2012) la satisfaccion del cliente se define como el sentimiento de
placer o decepcién que resulta de comparar el desempeiio percibido de un producto o servicio
con las expectativas del cliente. Si el desempefio se ajusta o supera lo esperado, el cliente
queda satisfecho; si no lo alcanza, surge la insatisfaccion.

Por su parte, Clark (2025) mencionan que la satisfaccion del cliente se entiende como
el nivel de conformidad o agrado que experimentan los consumidores frente a los productos o
servicios recibidos. Esta se vincula directamente con la capacidad de la empresa para
responder a las necesidades de sus clientes y cumplir con las expectativas que ellos depositan

en la organizacion. Asi mismo, la satisfaccion del cliente depende de dos elementos:
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a) Percepcion. La percepcion es el proceso mediante el cual el cliente interpreta y
valora el desempenio del producto o servicio recibido, construyendo una impresion subjetiva
que se compara con sus expectativas previas. En el contexto de la satisfaccion del cliente, la
percepcion no depende tinicamente de las caracteristicas objetivas del producto o servicio,
sino de como el cliente experimenta y evaliia su calidad, utilidad y valor. Segtin Kotler y Lane
(2012), la satisfaccion surge cuando la percepcion del desempefio coincide o supera lo
esperado, mientras que Kotler y Armstrong (2020) enfatizan que esta evaluacion perceptual es
la base del sentimiento de agrado o decepcion que define la satisfaccion o insatisfaccion del
cliente.

b) Interaccion. La interaccidn se refiere al conjunto de contactos, comunicaciones y
experiencias que el cliente mantiene con la empresa antes, durante y después de la adquisicion
de un producto o servicio. En el marco de la satisfaccion del cliente, la interaccion influye en la
forma en que el cliente evaliia el desempeno del servicio, ya que la calidad del trato, la claridad
de la informacion, la rapidez de respuesta y la empatia demostrada por la empresa afectan
directamente sus expectativas y su nivel de conformidad. De acuerdo con Kotler y Armstrong
(2020), una interaccion adecuada contribuye a que el desempeiio percibido se ajuste o supere
lo esperado, mientras que Clark (2025) resalta que la capacidad de la organizacion para
responder eficazmente a las necesidades del cliente se manifiesta precisamente en la calidad
de estas interacciones.

B. Gestion de las relaciones con los clientes (GRC). Para Kotler y Armstrong
(2020) la gestion de las relaciones con los clientes (GRC o CRM, por sus siglas en inglés)
significa el proceso de crear, mantener y fortalecer relaciones rentables con los clientes, a
través de la entrega de un mayor valor y satisfaccién. Kotler sostiene que no se trata solo de
atraer nuevos consumidores, sino también de retener a los existentes mediante la fidelizacion,
ya que los clientes satisfechos representan un valor a largo plazo para la empresa.

Por su lado, Clark (2025) indica que la GRC corresponde a la gestion de las relaciones
con los clientes y hace referencia a la manera en que una empresa se vincula e interactiia con

ellos. Un sistema de CRM eficiente se distingue por mantener un enfoque centrado en el
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cliente. Al colocar al consumidor como prioridad, es posible brindar experiencias de mayor
calidad y elevar su nivel de satisfaccion. No obstante, esta tarea resulta sencilla inicamente
cuando las expectativas empresariales y las del cliente coinciden; en caso contrario, pueden
surgir discrepancias que deben ser abordadas con estrategias adecuadas para superarlas.
Dentro de estas definiciones, en especial de Clark (2025) se han identificado palabras claves,
que seran definidas como:

a) Alineacion de las expectativas de la empresa y del cliente. La alineacion
de las expectativas de la empresa y del cliente se refiere al grado en que la organizacion
comprende, gestiona y responde a las expectativas que los clientes tienen sobre los productos,
servicios y experiencias ofrecidas. En el marco de la GRC, esta alineacion es fundamental para
generar relaciones duraderas, ya que permite que el valor prometido por la empresa coincida
con el valor percibido por el cliente. Segiin Kotler y Armstrong (2020), cuando las expectativas
del cliente se satisfacen o superan mediante una entrega coherente de valor, se fortalece la
relacion y se incrementa la fidelizacion. Clark (2025) enfatiza que colocar al cliente en el
centro de la estrategia facilita esta coincidencia de expectativas y reduce posibles discrepancias
en la relacion comercial.

b) Conflictos. Los conflictos en la gestion de las relaciones con los clientes se
entienden como situaciones de desacuerdo, insatisfaccion o inconformidad que surgen cuando
el desempeio percibido del producto o servicio no coincide con las expectativas del cliente o
cuando existe una comunicacion ineficaz entre la empresa y el consumidor. En el contexto de
la GRC, los conflictos no solo representan un riesgo para la relacion, sino también una
oportunidad de mejora. Clark (2025) sefiala que estas discrepancias deben ser identificadas y
gestionadas estratégicamente, mientras que Kotler y Armstrong (2020) advierten que una
mala gestion de los conflictos puede afectar la satisfaccion y el valor a largo plazo del cliente.

c¢) Resolucion de problemas. La resolucion de problemas se refiere a la
capacidad de la empresa para identificar, analizar y dar respuesta oportuna y efectiva a las
necesidades, quejas o dificultades presentadas por los clientes durante la relacion comercial.

Dentro de la GRC, la resoluciéon de problemas es un componente clave para mantener y
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fortalecer la relacion con el cliente, ya que una respuesta adecuada puede restaurar la
confianza y elevar el nivel de satisfaccion. De acuerdo con Kotler y Armstrong (2020), atender
eficazmente los problemas del cliente contribuye a la retencion y fidelizaciéon, mientras que
Clark (2025) resalta que una gestion centrada en el cliente convierte los inconvenientes en
oportunidades para mejorar la experiencia y consolidar relaciones duraderas.

C. Puntos de contacto y canales: Segiin Kotler y Armstrong (2020) los puntos
de contacto y canales son todas aquellas ocasiones en las que un cliente entra en interaccion
con la marca, ya sea de manera directa o indirecta. Estos puntos incluyen momentos como la
bisqueda de informacion, la compra, el uso del producto o servicio, la atencion posventa, la
publicidad, las recomendaciones de otros clientes o las interacciones digitales.

De acuerdo a Clark (2025) los puntos de contacto y canales son las diferentes
instancias o medios a través de los cuales los clientes interactian con una empresa en el
entorno digital. Estos incluyen espacios como el sitio web, las redes sociales, aplicaciones
moviles u otros medios de atencidon, donde cada interaccion representa una oportunidad para
influir en la experiencia del cliente. Su correcta gestién implica garantizar coherencia,
uniformidad y facilidad de acceso en todos los canales, de modo que la marca proyecte la
misma identidad y ofrezca un servicio integrado y sin interrupciones. Dentro de estas
definiciones, en especial de Clark (2025) se han identificado palabras claves, que seran
definidas como:

a) Comunicacion. La comunicacién se entiende como el proceso mediante el cual la
empresa transmite, intercambia y recibe informacion con los clientes a través de los distintos
puntos de contacto y canales disponibles, tanto fisicos como digitales. En el marco de los
puntos de contacto, la comunicaciéon cumple un rol clave en la construccion de la experiencia
del cliente, ya que influye en la forma en que el cliente percibe a la marca, comprende la oferta
y evalia el servicio recibido. Segiin Kotler y Armstrong (2020), cada interaccion comunicativa
desde la bisqueda de informacion hasta la atencion posventa representa una oportunidad para

reforzar la relacion con el cliente. Asimismo, Clark (2025) sefiala que una comunicacion
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coherente, clara y uniforme en todos los canales digitales garantiza una experiencia integrada,
fortaleciendo la confianza y la satisfaccion del cliente.

D. Mapeo del proceso del cliente: Kotler y Armstrong (2020) indican que el
mapeo del proceso del cliente consiste en identificar y analizar todas las etapas que un cliente
atraviesa en su recorrido de compra y relacion con la empresa, desde el conocimiento inicial de
la marca hasta la etapa posterior a la adquisicion. Este enfoque permite reconocer los puntos
de contacto més relevantes, las expectativas y las posibles fricciones que afectan la experiencia.

Clark (2025) menciona que el recorrido del cliente se refiere al conjunto de etapas que
un cliente atraviesa desde el primer contacto con una marca hasta el desarrollo de toda su
relacion con ella. Las empresas exitosas gestionan este proceso de forma estratégica,
reconociendo los pasos que siguen sus clientes ideales y orientando a los demas hacia esa
misma ruta, que va desde la atraccion inicial hasta la consolidacion de vinculos duraderos.
Mediante el mapeo de dicho recorrido, las organizaciones pueden detectar puntos de mejora 'y
aprovechar esa informacién para optimizar la experiencia y elevar la satisfaccion del cliente.
Dentro de estas definiciones, en especial de Clark (2025) se han identificado palabras claves,
que seran definidas como:

a) Identificacion de los pasos que dan los clientes. La identificacion de los
pasos que dan los clientes se refiere al proceso mediante el cual la empresa reconoce y analiza
de manera sistematica cada una de las etapas que los clientes atraviesan en su interaccion con
la organizacion, desde el primer contacto con la marca hasta la fase posterior a la compra. En
el marco del mapeo del proceso del cliente, esta identificacion permite comprender como los
clientes buscan informacién, toman decisiones, utilizan el producto o servicio y mantienen la
relacion con la empresa. Segtin Kotler y Armstrong (2020), conocer estos pasos facilita
detectar puntos de contacto clave y expectativas del cliente, mientras que Clark (2025) sefiala
que este andlisis es esencial para gestionar estratégicamente la experiencia del cliente a lo
largo de todo su recorrido.

b) Guiado de pasos a nuevos clientes. El guiado de pasos a nuevos clientes

consiste en la orientacion estratégica que la empresa brinda a los clientes potenciales o
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recientes para acompanarlos de manera clara y coherente a lo largo del proceso de interaccion
y compra. Este guiado busca reducir la incertidumbre, facilitar la toma de decisiones y
asegurar que el cliente transite por las etapas mas adecuadas del recorrido disefiado por la
empresa. De acuerdo con Clark (2025), las organizaciones exitosas identifican el recorrido
ideal del cliente y orientan a los nuevos usuarios hacia esa ruta, desde la atraccion inicial hasta
la consolidacién de la relacion. Este acompanamiento contribuye a mejorar la experiencia y
aumentar la satisfaccion del cliente, tal como plantean Kotler y Armstrong (2020).
c¢) Identificacion de areas de mejora. La identificacion de areas de mejora se
refiere al anélisis de los puntos del recorrido del cliente donde se presentan dificultades,
fricciones, insatisfacciones o brechas entre las expectativas del cliente y el desempefio de la
empresa. A través del mapeo del proceso del cliente, las organizaciones pueden detectar etapas
criticas que requieren ajustes en los puntos de contacto, la comunicacion o los procesos
internos. Segin Kotler y Armstrong (2020), este analisis permite optimizar la experiencia del
cliente, mientras que Clark (2025) sostiene que reconocer estas areas de mejora es
fundamental para fortalecer la relacion con el cliente y elevar su nivel de satisfacciéon de
manera sostenible.
1.2  Antecedentes de la investigacion
1.2.1 Articulos
a) Martinez Ochoa y Ordonez Espinoza (2024) desarrollaron el articulo de investigacion
titulado: “Transformacion digital en la gestion de atencion al cliente en las Pymes de
servicios de internet en la ciudad de Cafiar”. El presente estudio se centr6 en examinar la
transformacion digital en la gestion de la atencion al cliente dentro de las pequefias y
medianas empresas (PYMES) de servicios de internet en la ciudad de Canar. La
metodologia utilizada sigui6 un enfoque cuantitativo con un disefio de investigacién de
campo. La recoleccion de datos se realizé mediante encuestas estandarizadas, cuya
confiabilidad y consistencia fueron validadas mediante el coeficiente alfa de Cronbach.
La poblacion objetivo incluy6 a gerentes de las PYMES de servicios de internet y a sus

clientes. Los resultados mostraron una clara inclinaciéon hacia la adopcion de tecnologias
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digitales por parte de las PYMES, tales como el uso de canales de comunicacion digitales,
inteligencia artificial y chatbots. Los gerentes resaltaron la importancia de estas
herramientas para optimizar la atencion al cliente y la eficiencia operativa. En cuanto a
los clientes, se observé que la mayoria utiliza servicios de fibra 6ptica con regularidad y
expresa satisfaccion con la calidad del servicio recibido. La satisfaccion general respecto
a la atencion al cliente fue positiva, aunque se identificaron oportunidades para mejorar
la experiencia del cliente. En sintesis, esta investigacion destaca la creciente relevancia
de la transformacion digital en el sector de servicios de internet, evidenciando cémo las
PYMES estan incorporando tecnologias digitales para mejorar la atencion al cliente y

responder a las demandas cambiantes del mercado.

1.2.2 Tesis nacionales e internacionales

a)

b)

Marca y Nuiiez (2021) elaboraron el estudio de tema: “Transformacion digital para
mejorar la experiencia de los clientes en las organizaciones”. El presente estudio tuvo
como objetivo principal elaborar un informe de revision sistematica que profundice en la
importancia de la Transformacion Digital para mejorar la experiencia del cliente en las
organizaciones. La Transformacién Digital consiste en un conjunto de procesos que
contribuyen a aumentar la eficiencia y a generar valor para los clientes, ademas de
fomentar el uso de herramientas tecnologicas. La investigacién adopt6 un enfoque
cualitativo y consider6 una muestra de veinte articulos cientificos de alto impacto,
recopilados de diversas bases de datos. En conclusion, las empresas que han
implementado la Transformacion Digital estan atravesando un proceso de adaptacion a
nuevas tecnologias como la digitalizacion, las redes sociales y los sistemas CRM, las
cuales permiten un mayor acercamiento con los clientes y una nueva forma de
comercializar productos y servicios, fortaleciendo las relaciones comerciales y
obteniendo un mejor conocimiento de las preferencias de compra, incluso permitiendo
la segmentacion y anticipacion de comportamientos de consumo.

Diaz (2024) desarrollo el estudio titulado: “Impacto de la transformacion digital en el

desarrollo del comercio electronico en empresas del sector retail de Lima
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Metropolitana”. El presente estudio tuvo como proposito mostrar cémo la
transformacion digital influye en el desarrollo del comercio electrénico en empresas del
sector retail en Lima Metropolitana. La investigacion fue de tipo aplicada y adopt6 un
enfoque cuantitativo. Para ello, se realiz6 una encuesta virtual a 384 personas mayores
de 18 anos que residen en Lima y realizan compras en linea. En cuanto a los resultados
obtenidos, el estudio evidencia una correlacion positiva y significativa entre la
transformacion digital y el comercio electronico en el sector retail, con un coeficiente de
Spearman de 0.273. Finalmente concluye que las plataformas digitales, la seguridad en
las transacciones, la capacidad de respuesta y la frecuencia de compra estan
positivamente relacionadas con el desarrollo del comercio electrénico. Ademas, los
clientes valoran que las empresas implementen herramientas tecnolégicas que mejoren
la experiencia de compra, ofrezcan seguridad, rapidez y promociones, demostrando asi
que la transformacion digital impacta favorablemente en las compras en linea y en las
expectativas del cliente.

Diaz (2024) present6 el estudio de investigacion titulado: “Transformacion digital y la
experiencia del cliente bancario, Lima 2023”. El propésito de esta tesis fue examinar la
relacion entre la transformacion digital y la experiencia del cliente bancario en Lima,
Pert, durante el afio 2023. Para ello, se desarroll6 una investigacion de tipo descriptivo-
correlacional, con un disefio no experimental y transversal. La poblacion estuvo
compuesta por clientes de los cuatro principales bancos del pais: Banco de Crédito del
Pert, BBVA, Scotiabank e Interbank. La muestra se seleccion6 mediante un muestreo
probabilistico aleatorio simple, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error
del 5%. Se aplico un cuestionario en linea a 385 clientes, que incluia preguntas sobre el
grado de transformacion digital de su banco y su nivel de satisfacciéon como usuarios. Los
resultados indicaron una relacion positiva y significativa (coeficiente Rho de Spearman
de 0.597) entre la transformacién digital y la experiencia del cliente bancario,
evidenciando que a mayor nivel de transformacion digital corresponde un mayor grado

de satisfaccion del cliente.
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Analisis de antecedentes y relacion con el estudio

En la revision de literatura realizada, se pudo identificar que, si bien existen diversos
estudios internacionales que abordan la transformacioén digital y la implementacién de nuevas
tecnologias en empresas de diferentes rubros, los trabajos enfocados especificamente en el
sector educativo y de capacitacion son todavia escasos. En el contexto nacional, y con mayor
énfasis en el ambito regional de Cusco, practicamente no se han encontrado investigaciones
que analicen como la incorporacion de tecnologias digitales impacta directamente en la
experiencia del cliente o del estudiante dentro de empresas dedicadas a la educacion y la
formacion profesional.

Esta carencia de investigaciones evidencia un vacio académico y practico en la
tematica, lo que representa una oportunidad importante para generar nuevo conocimiento. El
desarrollo de un estudio en este campo no solo permitiré aportar evidencia sobre la efectividad
de la transformacion digital en empresas de servicios educativos, sino que también brindara
orientaciones practicas para que dichas organizaciones puedan mejorar su competitividad,
optimizar la experiencia de sus clientes y responder a las crecientes demandas del entorno
digital.

Sin embargo, los antecedentes hallados tienen un sustento para su presencia en el
trabajo:

a) Martinez y Ordoiiez (2024): Este estudio, aplicado en PYMES de servicios de internet
en Canfar, resalta como la incorporacién de herramientas digitales como canales digitales
de comunicacion, inteligencia artificial y chatbots optimiza la atencion al cliente y genera
satisfaccion positiva, aunque con areas de mejora.

Relacion con nuestro estudio: Al igual que estas PYMES, la empresa ELITEED S.A.C.
busca mejorar las tecnologias claves utilizadas (IA, Big Data, nube, 10T, entre otras) para
optimizar la experiencia del cliente. Este antecedente aporta un referente sobre cémo la
adopcion tecnologica en empresas de servicios puede transformar la atencion al usuario,
sirviendo como punto de partida para analizar beneficios y limitaciones en un contexto

diferente (educativo y de capacitacion).
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b) Marca y Nuiiez (2021): Su revision sistematica muestra que la transformacion digital
potencia la eficiencia, generacion de valor y cercania con el cliente, utilizando redes
sociales, CRM y digitalizacion para segmentar, anticipar comportamientos y fortalecer
relaciones.

Relacion con nuestro estudio: Aunque este trabajo es de caracter teorico, constituye
una base conceptual solida que sustenta que la transformacion digital es mas que
adopcidon de tecnologia; implica una estrategia integral para mejorar la experiencia del
cliente. Para ELITEED S.A.C., este aporte sera fundamental para justificar el marco
teorico de la investigacion y vincular las herramientas digitales con la satisfaccion, lealtad
y fidelizacion de sus estudiantes/clientes.

c¢) Diaz (2024): Este estudio en empresas retail de Lima Metropolitana encontr6 una
relacion significativa entre la transformacion digital y el comercio electronico, resaltando
que los clientes valoran aspectos como seguridad, rapidez y promociones.

Relacion con nuestro estudio: Aunque el retail es un sector distinto, este antecedente
es util porque demuestra que los clientes priorizan confianza, rapidez y accesibilidad en la
interaccion digital. Para ELITEED S.A.C., donde los clientes buscan facilidad en el acceso
a servicios educativos, confiabilidad y soporte rapido, los hallazgos del retail son
extrapolables a la construccion de una experiencia de aprendizaje satisfactoria mediante
la digitalizacion.

d) Diaz (2024): La investigacion en el sector bancario hall6 una relacién positiva y
significativa entre la transformacion digital y la experiencia del cliente, mostrando que a
mayor nivel de digitalizacion, mayor satisfaccion del usuario.

Sintesis
En concreto, los antecedentes revisados permiten sustentar el estudio en ELITEED S.A.C.
desde diferentes perspectivas:

¢ Empirica, al mostrar como empresas de servicios y otros sectores han mejorado la

experiencia del cliente mediante tecnologias digitales.
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e Conceptual, al establecer marcos teoricos que explican la importancia de la digitalizacion
para la eficiencia y satisfaccion del cliente.

e Metodologica, al proveer ejemplos de instrumentos y enfoques cuantitativos que miden la
relacion entre transformacion digital y experiencia del cliente.

No obstante, se evidencia que ninguno de los trabajos analizados se ha centrado en
empresas de servicios educativos en Cusco o contextos similares, lo cual confirma un vacio de
investigacion y refuerza la pertinencia y originalidad del presente estudio, que buscara medir
el nivel de uso de las tecnologias claves y la experiencia del cliente.

1.3 Definicion de términos basicos

e Analisis de datos: Se refiere al proceso de inspeccionar, limpiar y modelar datos con
el fin de descubrir informacion 1til, apoyar la toma de decisiones y mejorar procesos
empresariales. En la transformacion digital, el analisis de datos permite entender mejor
el comportamiento del consumidor y personalizar la experiencia del cliente (Paez et al.,
2021).

e Automatizacion de procesos: Es la aplicacion de tecnologias para realizar tareas
repetitivas sin intervencion humana directa, aumentando la eficiencia y reduciendo
errores. En la experiencia del cliente, la automatizacion facilita respuestas rapidas y
precisas, mejorando la satisfaccion y fidelizacion (Paez et al., 2021).

e Big Data: Se refiere al manejo y analisis de grandes volimenes de datos que no pueden
ser procesados con métodos tradicionales. Su uso en la transformacion digital permite a
las empresas obtener insights profundos sobre las preferencias y comportamientos de
los consumidores para optimizar estrategias (Péez et al., 2021).

¢ Canal omnicanal: Es un enfoque integrado de comunicacién y venta que conecta
maultiples canales (fisicos y digitales) para ofrecer una experiencia uniforme al cliente.
Este concepto es fundamental en la experiencia del consumidor para asegurar
interacciones coherentes y satisfactorias en todos los puntos de contacto (Paez

Gabriunas et al., 2021).
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Chatbots: Se refiere a programas de inteligencia artificial disenados para simular
conversaciones humanas y brindar atenciéon automatica a los clientes. Su
implementacion en la transformacion digital mejora la accesibilidad y rapidez en la
atencion, impactando positivamente en la experiencia del consumidor (Paez et al., 2021).
CRM (Customer Relationship Management): Es un sistema o estrategia que
permite gestionar y analizar las interacciones con clientes actuales y potenciales. En el
contexto digital, un CRM facilita la personalizacién de la experiencia del cliente y la
optimizacion de las ventas y el servicio postventa (Clark, 2025).

Customer Journey (Viaje del cliente): Se refiere al conjunto de experiencias y
puntos de contacto que un cliente tiene con una empresa desde el primer contacto hasta
la postventa. Comprender y optimizar este recorrido es clave para mejorar la experiencia
del cliente y aumentar su fidelidad (Clark, 2025).

Digitalizacion: Se refiere al proceso de convertir informacién y procesos analogicos en
formatos digitales para facilitar su almacenamiento, acceso y anélisis. La digitalizacion
es un paso esencial en la transformacion digital que impacta directamente en la
eficiencia empresarial y la experiencia del cliente (Paez et al., 2021).

Experiencia del cliente: Es el conjunto de percepciones y emociones que un cliente
tiene como resultado de todas las interacciones con una empresa o marca. Mejorar esta
experiencia a través de la tecnologia digital es clave para aumentar la satisfaccion, la
lealtad y el valor de la marca (Clark, 2025).

Inteligencia Artificial (IA): Se refiere a sistemas y tecnologias que permiten a las
maquinas simular inteligencia humana, como el aprendizaje, el razonamiento y la toma
de decisiones. En la transformacion digital, la IA mejora la personalizaciéon y
automatizacion de servicios, optimizando la experiencia del cliente (Paez et al., 2021).
Internet de las cosas (IoT): Se refiere a la interconexion de dispositivos fisicos a
través de internet, que permiten recopilar y compartir datos en tiempo real. En la
transformacion digital, IoT facilita la creacion de productos y servicios inteligentes que

mejoran la interaccion y personalizacion para el consumidor (Péez et al., 2021).
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Marketing Digital: Es el conjunto de estrategias y acciones publicitarias que se
realizan en medios y plataformas digitales para promover productos o servicios. Esta
area es fundamental para conectar con los consumidores de manera personalizada y
medir el impacto en la experiencia del cliente (Kotler et al., 2017).

Plataforma Digital: Se refiere a sistemas tecnoldgicos que facilitan la interaccion,
gestion y entrega de productos o servicios en linea. Las plataformas digitales son
herramientas clave en la transformacion digital para mejorar la accesibilidad y la
experiencia del cliente (Paez et al., 2021).

Transformacion digital: Es el proceso de integracion de tecnologias digitales en
todas las 4reas de una empresa, cambiando fundamentalmente la forma en que opera y
brinda valor a sus clientes. Esta transformacién busca mejorar la eficiencia, innovacion y
experiencia del cliente en un entorno competitivo (Paez et al., 2021).

User Experience (UX) — Experiencia de usuario: Se refiere a la percepcion y
respuesta de una persona al interactuar con un producto, sistema o servicio digital. Una
buena UX es fundamental para que la experiencia del cliente sea positiva, asegurando
usabilidad, accesibilidad y satisfacciéon durante la interaccion digital (Bricefio de Gémez

y Colina, 2023).
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Delimitacion de la investigacion
2.1.1 Territorial

La delimitacion territorial del presente estudio sobre identificar el nivel de usabilidad
de la transformacion digital y el nivel de la experiencia del cliente de la empresa ELITEED
S.A.C. se estableci6 en la region de Cusco, especificamente en el distrito de Wanchaq, donde se
encuentran ubicadas las instalaciones de la empresa. Este ambito geografico permiti6 centrar
el analisis en un contexto local concreto, facilitando la recoleccién de datos y la observacion
directa para posterior a ello, se brind6 un plan de estrategias digitales que mejore la
interaccion con los clientes.
Figura 5

Ubicacién geografica de la empresa en la provincia de Cusco

Nota. Mapa obtenido de Google Maps.
2.1.2 Temporal

Temporalmente, el presente estudio estuvo delimitado al afio 2025, periodo en el que
se llevo a cabo la recoleccion de datos de los clientes de la empresa ELITEED S.A.C., con el

proposito de evaluar el nivel de desarrollo de ambas variables.
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2.2 Descripcion del problema
Internacional

La transformacion digital constituye un proceso importante con el potencial de aportar
beneficios relevantes a las organizaciones, impactando en todos los &mbitos (Martinez Ochoa y
Ordofiez Espinoza, 2024). Sin embargo, a pesar de la relevancia y los beneficios que ofrece la
transformacion digital, todavia persisten dificultades y limitaciones en su implementaciéon
para optimizar la experiencia de los clientes a nivel mundial. Entre estos desafios se
encuentran la falta de infraestructura tecnologica adecuada, la resistencia al cambio por parte
de las organizaciones, la carencia de personal capacitado y las brechas de acceso a internet,
factores que impiden aprovechar plenamente el potencial de la digitalizacion en los procesos
de atencion y fidelizacion del cliente. Asimismo, de acuerdo a (Reche, 2020) de manera
interesante, las mayores dificultades para lograr la transformacion digital no se encuentran
solamente en la tecnologia, sino también en las personas porque resulta indispensable
desarrollar un plan que permita gestionar adecuadamente estas barreras humanas de forma
paralela al proceso de transformacion digital.

A nivel internacional, diversas empresas enfrentan desafios significativos en la
experiencia del cliente debido a la falta de una adecuada transformacioén digital. Un estudio de
Forbes revela que, a pesar de los esfuerzos por mejorar la experiencia del cliente, muchas
organizaciones no logran cumplir con las expectativas de los consumidores, lo que puede
afectar su competitividad y reputacion en el mercado (Roger Dooley, 2024). Ademas, la falta
de modernizacion digital limita la capacidad de las empresas para ofrecer servicios
personalizados y eficientes, aspectos cada vez mas valorados por los clientes en un entorno
digitalizado.

Por otro lado, Mary Kearl (2024) destaca que la transformacion digital esta
redefiniendo la experiencia del cliente, permitiendo a las empresas ofrecer interacciones mas
personalizadas y consistentes a través de diversos canales digitales. Sin embargo, aquellas que
no adoptan estas tecnologias corren el riesgo de quedar atras, ya que los consumidores

esperan experiencias mas agiles y adaptadas a sus necesidades. En consecuencia, la falta de
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una transformacion digital adecuada puede resultar en una experiencia del cliente

insatisfactoria, afectando la lealtad y la percepcion de la marca.

Tabla 4

Estadisticas sobre la falta de digitalizacion empresarial en Europa para la experiencia del

cliente

Estadistica

Detalles

Solo el 25 % de empresas europeas han
adoptado estrategias omnicanal para
CX maduras

Aproximadamente 65 % de empresas
B2B sufren limitaciones por sistemas
heredados (“legacy”)

Solo 39 % de empresas bajo la
jurisdiccion de la Ley de Accesibilidad
de la UE tienen un plan para cumplir
con sus requerimientos

24 % de empresas que operan en la UE
no ofrecen ninguna caracteristica
digital de accesibilidad en sus sitios
web

71 % de empresas dicen que hay una
brecha entre lo que los clientes esperan
digitalmente y lo que la empresa puede
entregar

Mas de la mitad (56 %) de
organizaciones en Europa aln
dependen de infraestructuras hibridas

Segiin un estudio de Infobip sobre “Customer Experience
Maturity in Europe”, solo un 25% de las compaiiias tienen una
estrategia omnicanal que las prepara para el futuro (Jansen
Van Vuuren, 2023)

El "European B2B CX Benchmark Report 2025-2026" reporta
que el 65 % de compafiias B2B en Europa sefialan que sus
sistemas antiguos impiden adoptar capacidades modernas de
experiencia del cliente (Saltz Gulko, 2025)

De acuerdo con la encuesta de Software Advice (2024), tan
solo el 39 % de las empresas que aplican bajo la European
Accessibility Act han implementado planes para cumplir con
la fecha limite de junio de 2025 (Mimms, 2024). El hecho de
que solo el 39 % de las empresas bajo la jurisdiccién de la Ley
de Accesibilidad de la Unién Europea cuenten con un plan de
cumplimiento evidencia un bajo nivel de madurez digital en
una parte importante del sector empresarial.

Segun el estudio, indica que aproximadamente un 25% no
tiene funciones como tamafio de texto ajustable, subtitulos en
video, lectura de texto (“text-to-speech”), lo cual limita la
experiencia digital de ciertos usuarios (Mimms, 2024)

Segiin investigacion de Netcel / Optimizely, la “brecha de
ejecucion digital” existe para casi tres cuartas partes de los
encuestados, mostrando que muchas organizaciones no
satisfacen las expectativas digitales de sus clientes (Digital
Doughnut, 2022)

Esto limita su capacidad para escalar, integrar nuevas
tecnologias y ofrecer experiencias digitales mas fluidas (Bailey,
2025)

Nota: Elaboracion propia en base a informacién obtenida de las citas mencionadas.

Los datos presentados evidencian que la transformacién digital en Europa atn

enfrenta importantes limitaciones para consolidarse como un eje estratégico en la experiencia

del cliente. En primer lugar, se observa que solo una cuarta parte de las empresas ha

desarrollado estrategias omnicanal maduras, lo cual refleja una falta de vision integral en la

gestion de la relacion con los consumidores. A ello se suma que un 65 % de organizaciones

B2B contintia operando con sistemas heredados, lo que restringe la adopcion de tecnologias

innovadoras y genera rigidez en los procesos.

Asimismo, la problemaética se agrava en el ambito de la accesibilidad digital: apenas un

39 % de las companias se est4 preparando para cumplir con la normativa europea, y un 24 %
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aun no ofrece caracteristicas basicas de inclusion en sus plataformas digitales, lo que limita el

acceso equitativo de los usuarios. Esta carencia no solo compromete la satisfaccion del cliente,

sino que también expone a las empresas a riesgos legales y reputacionales.

Por otra parte, la brecha entre las expectativas de los consumidores y la capacidad real

de las empresas para responder digitalmente alcanza al 71 %, revelando un desfase critico que

afecta la fidelizacion y competitividad. Finalmente, el hecho de que més de la mitad de las

organizaciones sigan dependiendo de infraestructuras hibridas o “on-premise” demuestra una

resistencia a migrar hacia modelos més flexibles y escalables en la nube, lo que dificulta

ofrecer experiencias digitales agiles y personalizadas.

En conjunto, estas estadisticas muestran que la problemética no radica Gnicamente en

la disponibilidad de tecnologia, sino en la falta de planeacion estratégica, inversiéon en

infraestructura moderna y gestion del factor humano. De no superarse estas limitaciones, las

empresas europeas corren el riesgo de perder relevancia en un entorno donde los clientes

valoran cada vez mas la inmediatez, accesibilidad y personalizacién digital.

Tabla 5

Digitalizacién empresarial en Latinoamérica respecto a la experiencia del cliente

Estadistica

Detalles

71 % de los clientes latinoamericanos dicen que la
experiencia ahora es mas importante que hace un afio

84 % de empresas en la region indican que dan méas
prioridad a la experiencia del cliente que en afios
anteriores

El 92 % de empresas latinoamericanas tuvo éxito en el
uso de tecnologias emergentes el Gltimo afio

S6lo el 6 % tiene una estrategia completamente
desarrollada con objetivos claros para el uso de 1A
generativa

65 % hace inversiones pequefias 0 moderadas en
tecnologias emergentes; 21 % hacen inversiones
significativas

En informe de Telefonica-Fundacion Telefdnica, un
aumento de 1 % en el indice de digitalizacion de un pais
podria traducirse en un crecimiento del PIB del ~0,3 %

En Latinoamérica, 71 % de los clientes consideran que
la experiencia es mas relevante comparado con periodos
anteriores, segun Zendesk (Machado, 2021)

Seguin el mismo informe de Zendesk reportado en
Latinoamérica (Machado, 2021).

Estudio de NTT Data / Harvard Business Review sobre
siete paises de la region: Argentina, Brasil, Chile,
Colombia, Ecuador, México y Pert (Castillo Sini, 2024).
En ese mismo estudio de tecnologias emergentes,
apenas un pequefio porcentaje tiene planes maduros
para IA generativa (Castillo Sini, 2024).

Datos del estudio de NTT Data / HBR de Latinoamérica
(Castillo Sini, 2024)

Revela la importancia macroeconémica de cerrar
brechas digitales en la region (Telefdnica, 2023)

Nota: Elaboracion propia en base a informacion obtenida de las citas mencionadas.

Las estadisticas de Latinoamérica muestran que, aunque la mayoria de empresas

reconoce la importancia de la experiencia del cliente y reporta cierto éxito en el uso de

tecnologias emergentes, persisten brechas significativas en la madurez digital. Si bien un alto
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porcentaje prioriza la CX, solo una minoria cuenta con estrategias claras y consolidadas, lo que
revela un avance mas reactivo que planificado. La mayoria de organizaciones realiza
inversiones pequenas o moderadas, lo cual limita la escala de transformacién y acentua el
riesgo de no cumplir con las crecientes expectativas de clientes que demandan inmediatez,
accesibilidad y personalizacion digital. Ademaés, factores estructurales como la dependencia de
infraestructuras limitadas, la desigualdad en el acceso tecnologico y la falta de planes robustos
de adopcion de IA refuerzan la problematica, evidenciando que la barrera no es inicamente
tecnoldgica, sino también estratégica, organizacional y humana, lo que compromete la
competitividad y el crecimiento sostenible en la region.

Nacional

Aunque se han logrado avances, todavia existen desafios como la brecha digital, la falta
de personal especializado y la necesidad de actualizar las normativas para adecuarlas al
entorno digital actual. En las empresas peruanas, se ha dado mayor prioridad a areas como la
operacion (81%) y la tecnologia (73%), mientras que la cultura organizacional (45%) y el
talento digital (35%) han recibido menos atencion. Esta desigualdad evidencia la importancia
de adoptar un enfoque mas integral que asegure una transformacién digital sostenible
(Gestion, 2025).

Segtn el informe, la transformacion digital en las empresas peruanas ha provocado
una alta demanda de talento especializado. El 71% de las organizaciones ha tenido que
incorporar nuevos perfiles profesionales para apoyar sus procesos de transformacion,
mientras que el 48% ha destinado recursos a programas de formaci6én interna para desarrollar
las competencias de sus empleados. Gracias a estas acciones, el 63% de las empresas considera
que su personal posee las habilidades adecuadas para enfrentar los retos propios de la era
digital (Gestion, 2025).

Entre los principales obstaculos para la transformacion digital en las empresas, destaca
la falta de habilidades digitales, que afecta al 35% de las organizaciones. Ademas, el 45%
enfrenta limitaciones derivadas de la cultura empresarial actual, que no siempre favorece la

innovacion. Otros factores importantes incluyen la falta de vision estratégica (24%) y
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estructuras organizacionales rigidas y piramidales (23%) que dificultan la flexibilidad
necesaria para adaptarse al cambio. También influyen las regulaciones, politicas y normas
internas poco flexibles (21%), asi como una baja tolerancia a los cambios (19%). Menos comun,
pero igualmente relevante, es la falta de comunicacion clara (10%) y el escaso apoyo de la alta
direccion (3%), aspectos que pueden frenar el avance hacia una transformacion digital efectiva
(Gestiodn, 2025).

El analisis de la situacion actual de la transformacion digital en las empresas peruanas
revela que, aunque se han dado avances importantes, persisten varios factores que pueden
afectar negativamente la experiencia del cliente en este entorno. La brecha digital y la falta de
talento especializado limitan la capacidad de muchas organizaciones para implementar
soluciones tecnoldgicas que optimicen la atencion y personalizacion del servicio, aspectos
clave para mejorar la satisfaccion del cliente. Aunque se priorizan areas operativas y
tecnolodgicas, el menor énfasis en la cultura organizacional y en el desarrollo del talento digital
genera un desequilibrio que puede traducirse en una implementacién incompleta o superficial
de la transformacion digital, lo cual dificulta ofrecer experiencias integrales y consistentes a
los consumidores.

Ademés, los obstaculos organizacionales como la falta de vision estratégica, estructuras
rigidas, y regulaciones poco flexibles restringen la agilidad y capacidad de adaptacion
necesarias para responder a las cambiantes expectativas de los clientes. La baja tolerancia al
cambio y la comunicacion insuficiente dentro de las empresas pueden provocar resistencia
interna que retrasa la innovacion y, en consecuencia, limita la mejora continua de la
experiencia del cliente. Por otro lado, el escaso apoyo de la alta direccion puede debilitar el
impulso necesario para que los procesos digitales sean sostenibles a largo plazo. En conjunto,
estos factores afectan la capacidad de las empresas peruanas para ofrecer servicios digitales
eficientes, personalizados y satisfactorios, lo que podria llevar a una pérdida de competitividad
y fidelidad de los clientes frente a mercados cada vez mas exigentes y digitalizados. Por ello,

resulta esencial que las organizaciones adopten un enfoque integral que abarque no solo la
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tecnologia, sino también la cultura, el talento y la estrategia para asegurar una transformacion
digital verdaderamente efectiva y centrada en el cliente.
Regional

En la region de Cusco, se ha identificado que muchas empresas enfrentan problemas
significativos en la experiencia del cliente debido a la falta de una adecuada transformaciéon
digital. La mayoria de estas organizaciones aiin mantienen procesos tradicionales y limitados
en el uso de tecnologias, lo que dificulta ofrecer servicios personalizados, rapidos y accesibles a
través de canales digitales. Esta situacion afecta negativamente la satisfaccion de los clientes,
quienes cada vez demandan més experiencias digitales fluidas y adaptadas a sus necesidades.

Asimismo, la limitada inversion en infraestructura tecnolégica y la escasa capacitacion
del personal en competencias digitales son factores que agravan este problema en Cusco. Las
empresas que no logran incorporar herramientas digitales efectivas pierden oportunidades de
mejorar la interaccion con sus consumidores y de fidelizarlos en un mercado cada vez més
competitivo. En consecuencia, esta falta de transformacion digital representa un obstaculo
para el desarrollo econémico local y limita el potencial de crecimiento de las organizaciones en
la region.

En la region de Cusco existen diversas empresas que operan en distintos rubros y
sectores econoémicos; sin embargo, por motivos laborales y personales, este estudio se enfocara
especificamente en la empresa ELITEED S.A.C. Durante el analisis realizado en esta
organizacion, se pudo observar que enfrenta diversas dificultades relacionadas con la
experiencia de sus clientes, especialmente en aspectos vinculados a la atencion, interacciéon y
satisfaccion, lo que evidencia la necesidad de implementar mejoras, particularmente a través
de una transformacién digital adecuada.

Empresa

Se opt6 por desarrollar el estudio en la empresa ELITEED S.A.C., organizacion
dedicada a la capacitacion y especializacion en diversos cursos y programas profesionales, en
la cual se han identificado limitaciones vinculadas al uso restringido y poco desarrollado de

sus herramientas tecnoldgicas. Si bien la institucidon cuenta con ciertos recursos digitales, estos
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se utilizan de forma basica y no se encuentran plenamente integrados a sus procesos
comerciales y operativos. Actualmente, la empresa mantiene un modelo e-learling tradicional,
vale decir, centrado en el dictado de clases unidireccional, basado en la transmisién de
conocimientos del docente al estudiante, es decir generalmente pasiva que se limita a
presentaciones y uso de documentos y la atencién directa en ciertos casos, complementado
con registros fisicos y también virtuales de los clientes. Esta situacion ha generado diversos
inconvenientes que afectan la experiencia del usuario, evidenciando la necesidad de fortalecer
y optimizar sus sistemas de gestion, asi como de ampliar el aprovechamiento de las tecnologias
digitales para mejorar la eficiencia, la accesibilidad y la calidad del servicio ofrecido.

Especificamente, se han podido observar dificultades en ciertos puntos como: La
satisfaccion del cliente, en la gestion de las relaciones con los clientes, en los puntos de
contacto y canales y finalmente en el mapeo del proceso del cliente.

En primer lugar, en la empresa ELITEED S.A.C. se ha evidenciado que, si bien se
emplean ciertas herramientas basadas en Inteligencia Artificial (IA) en sus actividades
educativas, empresariales y administrativas, su uso no resulta del todo adecuado ni eficiente.
Actualmente, la institucién aplica funciones bésicas de IA en algunos procesos, pero estas
herramientas no se encuentran plenamente integradas ni optimizadas para responder a las
necesidades especificas de la organizacion. Entre las principales limitaciones destacan los
chatbots y sistemas de atencion al cliente, los cuales ofrecen respuestas genéricas y carecen de
actualizacion constante, dificultando una interaccion personalizada con los clientes.
Asimismo, los sistemas de recomendacién y personalizacion del aprendizaje no logran
adaptarse al perfil ni al progreso de los estudiantes, reduciendo el impacto formativo esperado.
Del mismo modo, los procesos de analisis predictivo y aprendizaje automético son incipientes,
ya que no se dispone de una infraestructura de datos sélida ni de personal especializado que
permita su correcta implementacion. En cuanto a la evaluaciéon automatica y el procesamiento
de lenguaje natural (NLP), los recursos utilizados presentan dificultades para interpretar
textos o respuestas abiertas con precision, limitando su utilidad en la retroalimentacion

académica. Finalmente, la ausencia de plataformas integrales de educacion basadas en IA
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restringe la automatizaciéon y seguimiento eficiente de los procesos pedagogicos y
administrativos.

En segundo lugar, la empresa ELITEED S.A.C. se ha identificado que, aunque la
computacion en la nube forma parte de sus herramientas tecnolégicas actuales, su
implementacion y aprovechamiento no son los més adecuados ni eficientes. Si bien la
institucion utiliza servicios basicos en la nube para ciertas actividades educativas y
administrativas, existen limitaciones técnicas y organizativas que impiden un uso 6ptimo de
sus beneficios. En primer lugar, el almacenamiento y acceso a contenidos educativos presenta
deficiencias, ya que los recursos no estan organizados ni centralizados de forma segura, lo que
ocasiona dificultades para docentes y estudiantes al momento de acceder a materiales
actualizados. Del mismo modo, las plataformas de aprendizaje en linea (LMS en la nube)
utilizadas no se encuentran plenamente integradas ni actualizadas, generando problemas de
rendimiento, limitaciones en las evaluaciones virtuales y escasa interaccion digital. Por otro
lado, los espacios destinados a la colaboracion y trabajo en equipo no se emplean de manera
eficiente; muchos docentes y estudiantes contintian utilizando medios tradicionales o no
aprovechan las funciones colaborativas disponibles en la nube. Ademas, la gestion de copias de
seguridad y la seguridad de los datos presenta debilidades, dado que no se cuenta con politicas
claras de respaldo ni con protocolos sélidos de proteccién frente a pérdidas o accesos no
autorizados. Finalmente, el analisis de datos y reporting en la nube atin no se aplica
sistematicamente, desaprovechando la posibilidad de generar informaci6n util para la toma de
decisiones académicas y administrativas. En conjunto, estas dificultades evidencian que,
aunque ELITEED S.A.C. ha incorporado parcialmente la computacion en la nube, su uso
carece de planificacion, capacitacion y control adecuados, limitando asi su contribucion al
fortalecimiento de la gestién institucional y a la innovacion educativa.

En tercer lugar, la empresa ELITEED S.A.C., se ha observado que, aunque las
tecnologias moviles forman parte de las herramientas utilizadas para apoyar los procesos
educativos y administrativos, su aplicacion no se desarrolla de manera adecuada ni con la

efectividad esperada. La institucion ha incorporado el uso de dispositivos y aplicaciones
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moviles en determinadas actividades, pero aun enfrenta limitaciones en la integracion,
funcionalidad y aprovechamiento pedagogico de estas tecnologias. En ese entender, las
aplicaciones moviles educativas empleadas presentan un uso restringido, ya que no todos los
docentes ni estudiantes las utilizan de forma regular o conocen sus funciones completas, lo
que reduce su impacto en el aprendizaje. Asimismo, las notificaciones y recordatorios push
que podrian fortalecer la comunicacion institucional y la organizacion del alumnado no se
implementan de manera sistematica, ocasionando que los estudiantes no reciban informacién
oportuna sobre clases, evaluaciones o actividades académicas. De igual modo, las plataformas
de videoconferencia movil presentan dificultades técnicas y de conectividad, lo que afecta la
calidad de las clases virtuales y la interaccion entre docentes y alumnos. En muchos casos, el
acceso a estas herramientas depende del tipo de dispositivo o de la disponibilidad de conexion
a internet, generando desigualdades en la participacion y el aprovechamiento del aprendizaje
virtual.

Otro aspecto, en la empresa ELITEED S.A.C., se ha identificado que, aunque la web
social se utiliza como medio de comunicacion y promocion institucional, su aplicacion no se
desarrolla de forma estratégica ni plenamente efectiva en los procesos educativos y de gestion.
Las plataformas sociales representan una oportunidad valiosa para fortalecer la interaccién
con los estudiantes y la visibilidad de los cursos; sin embargo, su uso actual presenta
limitaciones en cuanto a planificacién, contenido y aprovechamiento pedagogico. Para
empezar, las comunidades de aprendizaje en redes sociales no se encuentran consolidadas ni
guiadas por una estrategia educativa clara, lo que reduce su potencial para fomentar el
intercambio de conocimientos y la colaboraciéon entre docentes y estudiantes. Del mismo
modo, las acciones de marketing y promocién de cursos se realizan de manera esporadica y sin
una segmentacion adecuada del publico objetivo, lo que limita el alcance y la efectividad de las
campaiias en redes como Facebook, Instagram o LinkedIn. Por otra parte, las encuestas y
mecanismos de retroalimentacion en linea se aplican de forma limitada, sin un seguimiento o
analisis sistematico de los resultados, lo que impide obtener informacién 1til para mejorar la

calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes.



50

Con respecto a la satisfaccion del cliente, en la empresa ELITEED S.A.C. se ha
identificado una serie de dificultades que afectan directamente la percepcion y experiencia de
los clientes, derivadas del uso limitado y basico de las tecnologias digitales en su gestion.
Aunque la organizacion dispone de ciertos recursos tecnoldgicos, estos no se encuentran
plenamente desarrollados ni aplicados de manera integral en sus procesos. En algunos casos,
los procedimientos de matricula y registro atin se apoyan en formatos fisicos, lo que ocasiona
demoras, duplicidad de informacion y riesgo de pérdida de datos. Del mismo modo, varios
estudiantes expresaron incomodidad ante la falta de plataformas virtuales mas completas que
les permitan acceder facilmente a materiales, grabaciones o contenidos académicos, lo que
restringe la flexibilidad y continuidad de su aprendizaje. La atenci6n al cliente, aunque cuenta
con algunos canales digitales, sigue dependiendo principalmente de la interaccion relativa e
intermitente por medio de llamadas telefonicas y correos electronicos, limitando la resolucion
agil de consultas en linea. Asimismo, se observaron retrasos en la entrega de certificados
debido a que el proceso combina pasos digitales con validaciones manuales y tramites
administrativos prolongados. Por otro lado, la ausencia de herramientas tecnolégicas
avanzadas para realizar encuestas o monitorear la satisfaccion dificulta la obtencién de
retroalimentacion oportuna para la mejora continua. En conjunto, estos aspectos muestran
que, si bien la empresa ha incorporado herramientas tecnologicas, su aprovechamiento parcial
y poco optimizado impacta negativamente en la experiencia del cliente y limita el
fortalecimiento competitivo y sostenible de la organizacion.

Por otro lado, en la empresa ELITEED S.A.C. también se identifica una problematica
vinculada a la gestion de las relaciones con los clientes, la cual se desarrolla de manera
limitada debido poco desarrollo de herramientas digitales y sistemas integrados. Actualmente,
no se cuenta con una base de datos centralizada que permita organizar y dar seguimiento a los
clientes de forma eficiente, lo que ocasiona que la informacién se encuentre dispersa en
registros fisicos o archivos no estandarizados. Esta situacion genera dificultades para
mantener un historial actualizado de interacciones, preferencias y necesidades, afectando la

personalizacion de la atencidon. En varios casos, se observo que no existen mecanismos



51

efectivos de seguimiento posterior a la capacitacion, lo que limita la posibilidad de fidelizar a
los clientes y ofrecerles nuevos programas o cursos complementarios. Asimismo, la
comunicacion se concentra en canales tradicionales como llamadas telefonicas o correos
electronicos en algunos casos visitas presenciales, sin aprovechar medios digitales
integralmente como correos automatizados, redes sociales, chatbots o plataformas de gestion
de relaciones (CRM). Como consecuencia, la empresa presenta deficiencias en la retencion de
clientes, disminuye las oportunidades de ventas recurrentes y pierde competitividad frente a
instituciones que si emplean estrategias modernas de relacionamiento.

Asi también, en la empresa ELITEED S.A.C. se evidencia una problematica en relacion
con los puntos de contacto y canales de comunicacion con sus clientes, los cuales permanecen
centrados en esquemas tradicionales y poco diversificados. Actualmente, la interaccion con los
clientes se realiza principalmente por llamadas telefonicas o a través de correos electronicos, lo
que limita el alcance y la inmediatez en la atencion. Ademas, se observo que los clientes
disponen de un canal digital basico como punto de contacto inicial para realizar inscripciones,
pagos en linea o consultas rapidas, més no se cuenta con un canal digital avanzado para
interactuar de mejor manera, valorar con precision y personalizar la experiencia del cliente.
Asimismo, la ausencia de plataformas virtuales interactivas, redes sociales gestionadas
estratégicamente o aplicaciones méviles, reduce la posibilidad de mantener una comunicacién
continua y cercana con los estudiantes. Esto se traduce en demoras para resolver dudas, poca
disponibilidad de informacién en tiempo real y escasa personalizacion de la experiencia. Como
consecuencia, los clientes perciben un servicio rigido y limitado frente a competidores que
ofrecen multiples canales digitales, lo que afecta la satisfaccion, disminuye la fidelizaciéon y
debilita el posicionamiento de la empresa en un mercado cada vez mas digitalizado.

Finalmente, en esta empresa se presenta una problematica relacionada con el mapeo
del proceso del cliente, ya que no existe una identificacion clara y estructurada de las etapas
que recorren los clientes desde el primer contacto hasta la culminacion de los servicios.
Actualmente, los procesos de inscripcion, matricula, desarrollo de clases y entrega de

certificados se gestionan de manera fragmentada y manual, lo que provoca retrasos,
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duplicidad de tareas y falta de seguimiento oportuno. En ciertos casos, se observo que los
clientes no reciben informacién detallada sobre los pasos a seguir después de inscribirse, lo
cual genera confusion y afecta la percepcion de orden y profesionalismo. De igual modo, la
ausencia de un esquema de “customer journey” impide reconocer los puntos criticos de
interaccion donde podrian implementarse mejoras o innovaciones. Al no contar con métricas
ni herramientas digitales de monitoreo, la empresa carece de informacién precisa sobre los
momentos en que los clientes experimentan mayor satisfaccion o frustracién. Como resultado,
se dificulta anticipar necesidades, resolver inconvenientes de manera proactiva y ofrecer una
experiencia integral y coherente. Esta situacion no solo limita la eficiencia operativa, sino que
también debilita la capacidad de fidelizacion y el fortalecimiento de la relacion con los clientes
en el largo plazo.

Pronostico

Si los problemas identificados en ELITEED S.A.C. persisten sin una estrategia de
mejora, la empresa podria enfrentar serias consecuencias a nivel operativo, comercial y
estratégico. En primer lugar, la falta de digitalizacion en sus procesos comerciales y de
atencion generara mayores demoras, errores y desorganizacion, lo que incrementara la
insatisfaccion de los clientes. Esto podria traducirse en una pérdida progresiva de estudiantes
que opten por instituciones mas modernas y eficientes. Ademas, la ausencia de una adecuada
gestion de las relaciones con los clientes limitara la fidelizacion, reduciendo la posibilidad de
ventas recurrentes y de recomendaciones, lo que afectara directamente el crecimiento
sostenido de la organizacion.

Del mismo modo, la carencia de multiples puntos de contacto y canales digitales
restringira el alcance de la empresa a nuevos segmentos, especialmente a los jévenes que
demandan inmediatez, flexibilidad y accesibilidad online, debilitando su competitividad en el
mercado educativo. Finalmente, la falta de un mapeo claro del proceso del cliente impedira
detectar momentos criticos y anticipar necesidades, generando experiencias fragmentadas y

poco satisfactorias. En resumen, la continuidad de estas limitaciones podria derivar en un
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progresivo deterioro de la reputacion institucional, pérdida de participacion de mercado y una
disminucion significativa en la sostenibilidad y proyeccion futura de la empresa.
Control de prondéstico

Para controlar y revertir esta probleméatica en ELITEED S.A.C., es necesario
implementar un plan integral de transformacion digital que combine aspectos tecnologicos,
organizacionales y de gestion del cliente. En primer lugar, la empresa deberia incorporar un
sistema CRM que centralice la informacion de los estudiantes, facilite el seguimiento de
interacciones y permita personalizar la atencién. Asimismo, resulta clave digitalizar procesos
comerciales y operativos, como inscripciones, matriculas, pagos en linea y emision de
certificados, reduciendo los tiempos de gestion y minimizando errores.

De igual modo, se recomienda diversificar los puntos de contacto y canales de
comunicacion, integrando plataformas digitales como redes sociales, aplicaciones méviles,
chatbots y correos automatizados, para ofrecer mayor inmediatez y accesibilidad. El mapeo del
proceso del cliente (customer journey) es otra accién prioritaria, ya que permitira identificar
momentos criticos, optimizar la experiencia en cada etapa y generar valor anadido en el
servicio. Ademas, la empresa debe establecer encuestas de satisfaccion digitalizadas y
mecanismos de retroalimentacion continua que orienten mejoras en tiempo real.

Por dltimo, se requiere un programa de capacitacion interna para que el personal
adquiera competencias digitales y se adapte a nuevas herramientas, junto con un liderazgo
estratégico que impulse la innovaciéon. Con estas medidas, ELITEED S.A.C. no solo resolvera
sus limitaciones actuales, sino que también fortalecera su competitividad, fidelizara a sus
clientes y se posicionara como una institucion moderna y confiable en el sector educativo.
2.3 Formulacion del problema
2.3.1 Problema general
e P.G. ¢Cudl es el nivel de usabilidad de la transformacién digital y cudl es el nivel de la

experiencia del cliente de la empresa ELITEED S.A.C - Cusco, afio 2025?
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2.3.2 Problemas especificos
e P.E.1. {Cudl es el nivel de usabilidad de las dimensiones de la transformacion digital en la
empresa ELITEED S.A.C - Cusco, afio 2025?
e P.E.2. (Cudl es el nivel de las dimensiones de la experiencia del cliente de la empresa
ELITEED S.A.C - Cusco, ano 20257
e P.E.3. (Como fortalecer la experiencia del cliente a partir de la transformacion digital en
la empresa ELITEED S.A.C - Cusco, ano 2025?
2.4 Objetivos de la investigacion
2.4.1 Objetivo general
e 0.G. Determinar el nivel de usabilidad de la transformacion digital y el nivel de la
experiencia del cliente de la empresa ELITEED S.A.C - Cusco, afio 2025.
2.4.2 Objetivos especificos
¢ O.E.1. Determinar el nivel de usabilidad de las dimensiones de la transformacion digital
en la empresa ELITEED S.A.C - Cusco, afio 2025.
e O.E.2. Determinar el nivel de las dimensiones de la experiencia del cliente de la empresa
ELITEED S.A.C - Cusco, afio 2025.
e 0.E.3. Proponer un plan de transformacion digital para fortalecer la experiencia del
cliente en la empresa ELITEED S.A.C - Cusco.
2.5 Justificacion de la investigacion
2.5.1 Justificacion tedrica
La justificacion tedrica del presente estudio descriptivo se sustenta en que permitira
fortalecer el conocimiento sobre la transformacion digital y la experiencia del cliente, dos
temas que actualmente tienen un papel importante en el desarrollo de las organizaciones. A
partir de la revision de diferentes teorias y aportes de autores especializados, la investigacion
permitira comprender como se presentan estas variables en la empresa ELITEED S.A.C.y
contrastar los planteamientos teoricos con la realidad observada. Asimismo, los resultados
contribuiran a ampliar la informacién disponible sobre ambos temas, generando evidencia que

podra ser considerada en futuras investigaciones relacionadas con la gestién empresarial, la



55

transformacion digital y la experiencia del cliente. De esta manera, el estudio no solo
fortalecera el sustento tedrico de estas variables, sino que también servira como un referente
académico para estudiantes, investigadores y profesionales interesados en seguir
profundizando en este campo de estudio.
2.5.2 Justificacion social

La justificacion social del presente estudio descriptivo radica en que los resultados
permitieron conocer y describir el nivel de transformacion digital y la experiencia del cliente
en la empresa ELITEED S.A.C. Esta informacién constituye un insumo importante para la
toma de decisiones orientadas al fortalecimiento de los procesos digitales y a 1a mejora
continua de la atencién brindada a los clientes. Asimismo, el conocimiento de estas variables
favorece la implementacion de estrategias que contribuyan a ofrecer servicios mas agiles,
eficientes y acordes con las necesidades actuales de los usuarios. En un sentido mas amplio,
los hallazgos del estudio aportan informacion relevante para promover la transformacion
digital, fortalecer la calidad de los servicios educativos y contribuir al desarrollo y
competitividad de las empresas del sector en el contexto local.
2.5.3 Justificacion practica

La justificacion practica del presente estudio descriptivo radica en que permiti6 a la
empresa ELITEED S.A.C. conocer y evaluar el estado de la transformacion digital y de la
experiencia del cliente dentro de la organizacion. La informacién obtenida constituye una base
objetiva para la toma de decisiones orientadas al fortalecimiento de los procesos digitales y a la
mejora continua de los servicios ofrecidos. Asimismo, los resultados permitiran identificar
aspectos que requieren atencion o fortalecimiento, contribuyendo al disefio de estrategias
enfocadas en optimizar la eficiencia operativa, mejorar la atencién al cliente y fortalecer la
competitividad de la empresa en el mercado educativo. Del mismo modo, el estudio podra
servir como referencia para otras instituciones de ensenanza interesadas en diagnosticar y
comprender estas variables dentro de sus organizaciones, favoreciendo la implementacion de

acciones orientadas a la innovacion y mejora de sus servicios.
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2.5.4 Justificacion metodologica

La justificacion metodologica del presente estudio descriptivo se sustenta en la
aplicacion de un diseno de investigacion estructurado y sistematico que permitié recopilar,
organizar y analizar informacion sobre la transformacion digital y la experiencia del cliente en
la empresa ELITEED S.A.C. El empleo de un enfoque cuantitativo, mediante la aplicaciéon de
encuestas e instrumentos debidamente validados, garantizo la obtencion de datos objetivos,
confiables y representativos de la poblacién estudiada. Asimismo, la metodologia utilizada
permiti6 describir de manera precisa las caracteristicas, niveles y comportamientos de ambas
variables dentro del contexto institucional, proporcionando informacioén relevante para su
comprension y evaluacion. De esta manera, el estudio asegura el rigor cientifico, la validez y la
confiabilidad de los resultados, constituyéndose en un antecedente metodologico util para
futuras investigaciones relacionadas con la transformacion digital y la experiencia del cliente

en organizaciones del sector educativo.
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CAPITULO III
HIPOTESIS
3.1  Hipoétesis de la investigacion
3.1.1 Hipotesis general
e H.G. El nivel de usabilidad de la transformacion digital es bajo y el nivel de la experiencia
del cliente es medio de la empresa ELITEED S.A.C. - Cusco, afio 2025.
3.1.2 Hipotesis especificas
e H.E.1. El nivel de usabilidad de las dimensiones de transformacion digital en la empresa
ELITEED S.A.C - Cusco, afio 2025, es bajo.
e H.E.2. El nivel de las dimensiones de la experiencia del cliente de la empresa ELITEED
S.A.C - Cusco, afno 2025, es medio.
3.2 Identificacion de las variables
Variable: Transformacion digital
Variable: Experiencia del cliente

3.3 Operacionalizacion de las variables



Tabla 6

Matriz de operacionalizacién de la variable transformacién digital
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Variables Concepto DEfm'.Clon Dimensiones Indicadores
operacional
Chatbots y atencion al cliente
. . Sistemas de recomendacién y personalizacion de aprendizaje
Inteligencia
artificial
_ Es un proceso que
g trabaja de la mano con
-.g’ hab:llltgdores Stleguznoggez G_abrlunas et Almacenamiento y acceso a contenidos educativos
c tecnologicos que al. (2022) es importante c L Plataformas de aprendizaje en linea (LMS en la nube)
) apoyan su propositoy implementar omputacionen 1 ahoracion y trabajo en equipo
S permiten una mejor herramientas clave_ para la nube Copias de seguridad y seguridad de datos
= conexion entre una transformacion
5 colaboradores, digital, como se muestra
E consuyldore;,,y gf‘ la tabla de' Tecnologias Aplicaciones moviles educativas
S p(rBO\l/)et_e ores (Paez IMmensiones. 6viles Notificaciones y recordatorios push
- abriunas etal., Plataformas de videoconferencia movil
2022).
Comunidades de aprendizaje en redes sociales
Web social Marketing y promocién de cursos

Encuestas y retroalimentacion en linea

Nota. Elaboracion propia en base a la bibliografia de Pdez Gabriunas et al. (2022).



Tabla 7

Matriz de operacionalizacién de la variable experiencia del cliente

; Definicion . . .
Variables Concepto operacional Dimensiones Indicadores
La experiencia del cliente abarca Percepcion
las percepciones, emociones, Satisfaccion del cliente .
acciones y conductas que se Interaccion
desarrollan a lo largo de su - — -
recorrido de compra. Si las Alolln;ea;:_lon de las expectativas de la empresa
interacciones ofrecidas logran Gestién de las relaciones é eﬂ(_: |tente
generar satisfaccion, los efectos con los clientes ontlictos
© para la empresa serén favorables, Resoluci6n de problemas
= ya que se incrementara la
o fidelidad y el valor a largo plazo
= Jacy . go pia De acuerdo a Clark Puntos de contacto y S
O del cliente, ademas de propiciar (2025) se tiene 4 canales Comunicacion
) que algunos se conviertan en
o romotores de la marca componentes Ty
© p . principales de la Identificacion de los pasos que dan los
'S impulsando una publicidad boca a S clientes
c boca efectiva (Clark, 2025) experiencia del : :
2 ' cliente Guiado de pasos a nuevos clientes
—
(<))
Q- - - -
o La experiencia del cliente es la

percepcidn subjetiva que surge de
interacciones directas, como la
compra o uso de un servicio, e
indirectas, como
recomendaciones, criticas,
publicidad o resefias relacionadas
con la empresa (Meyer y
Schwager, 2007)

Mapeo del proceso del
cliente

Identificacion de areas de mejora

Nota. Elaboracion propia en base a fuente bibliografica de Clark (2025).
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1  Marco empresarial
4.1.1 Resena historica

La empresa ELITEED - Especializacion de Elite y Excelencia Educativa inici6 sus
actividades en el afio 2024 con el firme proposito de ofrecer una educacion de calidad
adaptada a las exigencias del mundo moderno. En ese sentido, guiada por su mision de
brindar educacion de alta calidad y contenido de valor, la institucion ha trabajado en el
desarrollo de cursos y programas de alta especializacion orientados a fortalecer el potencial
profesional de sus estudiantes, ayuddndolos a destacarse en entornos laborales cada vez més
competitivos y cambiantes.

De esta manera, en su vision a mediano plazo, ELITEED se proyecta a consolidarse
como un referente en educacion e-learning en el plazo de 3 afios. Para ello, viene ofreciendo
educacion con enfoque formativo combinando aprendizaje teérico aplicado, practica
profesional con herramientas tecnologicas y desarrollo de soluciones estratégicas con
impacto real, ofreciendo una formacion innovadora que inspire a sus estudiantes a alcanzar
la excelencia y su maximo desarrollo profesional. Desde su fundacién, la empresa ha
mantenido un compromiso constante con la excelencia educativa, la innovacién pedagogica y
la creacion de experiencias de aprendizaje que aporten un verdadero valor al crecimiento
personal y laboral de quienes confian en sus cursos y programas de alta especializacion.
4.1.2 Plan estratégico

A. Misioén: Es brindar educacion de alta calidad y contenido de valor para
desarrollar el potencial profesional de nuestros estudiantes y lograr la excelencia educativa,
haciéndolos mas competitivos.

B. Vision: Para el 2027, consolidarnos como referentes en educacion e-learning
a nivel de Latinoamérica, ofreciendo una formaciéon innovadora que impulse a nuestros

estudiantes a alcanzar su maximo potencial profesional.
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C. Objetivo: El objetivo de ELITEED Educacion Continua es impulsar el
desarrollo profesional de personas y organizaciones en América Latina a través de una
formacion especializada, practica y 100 % aplicable, que responde directamente a los
desafios del mercado laboral actual. Esto se logra mediante programas de aprendizaje
basados en el uso de software real, metodologias activas, docentes con experiencia
profesional, y un enfoque centrado en resultados y empleabilidad.

D. Valores, son los siguientes:

e Excelencia: Promovemos altos estandares académicos, contenidos rigurosos y
docentes con solida experiencia profesional.

e Aprendizaje Real: Formamos a través de la aplicacion practica del conocimiento en
contextos y herramientas del entorno profesional. Actuamos con integridad,
fomentando el respeto y la honestidad en cada accion.

e Innovacién con Propoésito: Incorporando tecnologia y metodologias modernas
para potenciar una formacion relevante y util.

o FEtica Académica: Actuamos con integridad, responsabilidad y respeto en todos los
procesos formativos.

¢ Valor Profesional: Orientamos la formacion a la toma de decisiones y a la
generacion de impacto en organizaciones y proyectos.

4.1.3 Organizacion

Direccion General
e Gerente General.

Area de Finanzas y Administracién
e Gerente de Finanzas.
¢ Administrador(a) Financiero(a).
e Asistente Contable.

Direccién Académica

e Director(a) Académico(a).
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¢ Coordinador(a) Académico(a).

e Soporte Académico(a).
Area de Marketing

e Director(a) de Marketing.

¢ Disenador(a) Grafico.

e Gestor(a) de Redes Sociales / Creativo(a) de Contenido.
Area Comercial

e Jefe(a) de Ventas / Comercial.

¢ Ejecutivo(a) Comercial B2C.

e Asesores Comercial.
Area de Tecnologia y Desarrollo

e Coordinador(a) de Tecnologia Educativa.

e Soporte Técnico y Web.
Proyectos Especiales

e Director(a) de Sumamos ELITEED (Responsabilidad social).

e Director(a) de ELITEED for Business (Capacitacion empresarial).
4.2 Tipo de la investigacion

En este caso, el estudio fue de tipo aplicado, ya que se orient6 a identificar las

deficiencias y problemas existentes en la empresa ELITEED S.A.C. en relaciéon con el uso de
herramientas digitales, con el proposito de elaborar un plan de transformacion digital que
responda a sus necesidades reales. A partir de este diagndstico, se propusieron estrategias y
acciones tecnologicas que permitan optimizar el funcionamiento institucional, mejorar la
eficiencia operativa, incrementar la competitividad y brindar una atencion mas efectiva

frente a las exigencias del entorno educativo actual.
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4.3 Enfoque de la investigacion

En este caso, el estudio empled el enfoque cuantitativo, ya que permitié medir de
manera precisa la satisfaccion y las percepciones de los clientes ante la transformaciéon
digital, obteniendo datos concretos, objetivos y comparables.
4.4 Nivel de la investigacion

El presente estudio fue de nivel descriptivo, ya que tuvo como propésito describir las
caracteristicas de las variables involucradas transformacion digital y experiencia del cliente
de la empresa ELITEED S.A.C.
4.5 Diseiio de la investigacion

El estudio present6 un disefio no experimental, ya que se realiz6 sin manipular
deliberadamente las variables de estudio, limitdndose a observar y analizar los fenémenos tal
como se manifiestan en su contexto real dentro de la empresa ELITEED S.A.C. Este disefio
permiti6 describir las caracteristicas de las variables transformacion digital y experiencia del
cliente, obteniendo informacién objetiva y verificable sin alterar las condiciones naturales en
las que ocurren los hechos.
4.6 Poblacion y muestra del estudio
4.6.1 Unidad de analisis

La unidad de anélisis en una investigacion es el elemento o entidad especifica sobre la
cual se recopila y analiza la informacién, pudiendo ser personas, grupos, organizaciones,
objetos, eventos o documentos, segiin los objetivos del estudio (Hernandez y Mendoza,
2023). En este estudio, se consider6 como unidad de analisis a los clientes de la empresa
ELITEED S.A.C. — Cusco, ya que ellos constituyeron la fuente directa de informaciéon para
evaluar las variables planteadas en la investigacion.
4.6.2 Poblacion

En este estudio, la poblacion estuvo conformada por 292 clientes de la empresa
ELITEED S.A.C., considerando especificamente a aquellos que actualmente vienen cursando
los nueve programas y/o cursos que la empresa brinda. Su distribucion y caracteristicas

especificas pueden observarse con mayor detalle en la siguiente tabla:



Tabla 8

Numero de clientes por programas y cursos en un bloque
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Programa o cursos

Mujeres

%

Varones

%

Total

%

Programas de alta especializacion

1

PAE en Gestion de Riesgos
Financieros con Andlisis
Predictivo y Softwares
PAE en Metodologia y
Estadistica Aplicada a la
Investigacion y Tesis con
Softwares e Inteligencia
Artificial

PAE en Evaluacion
Econémica y Financiera de
Proyectos con Excel, Crystal
Ball, @Risk, Power Bl y
Python

14

13

12

4,79%

4,45%

4,11%

19

18

20

6,51%

6,16%

6,85%

33

31

32

11,30%

10,62%

10,96%

Programas de especializacion

4

5

6

PE en Procesamiento y
Analisis de Datos para la
Investigacion

PE en Gestion de Riesgos
Financieros

PE en Power Bl con
Inteligencia Artificial

14

15

20

4,79%

5,14%

6,85%

19

23

22

6,51%

7,88%

7,53%

33

38

42

11,30%

13,01%

14,38%

Cursos de especializacion

7

CE en KPIsy OKRs en

Gestién Financiera con

Power Bl

CE en Automatizacion y

Modelado de Proyectos con

Python

CE en Inteligencia Artificial

aplicada a la Investigacion
Total

10

10

20
128

3,42%

3,42%

6,85%

43,84%

12

10

21
164

4,11%

3,42%

7,19%

56,16%

22

20

41
292

7,53%

6,85%

14,04%

100,00%

Nota: Elaboracion propia en funcién a datos brindados por el Area Comercial.

La poblacién del presente estudio estuvo conformada por 292 clientes matriculados

en los diferentes programas de especializacion de la empresa ELITEED S.A.C.,

correspondientes a un mismo ciclo académico desarrollado durante un periodo de cuatro

meses. Debido a que se trabaj6 con la totalidad de clientes pertenecientes a dicho ciclo, la

investigacion tuvo un alcance censal, por lo que no fue necesario aplicar formulas de calculo

muestral ni técnicas de selecciéon probabilistica.

En ese sentido, se aplico el instrumento de recolecciéon de datos a los 292 clientes que

formaban parte del ciclo evaluado, considerando que este grupo representaba la poblacion

accesible para la investigacion. Asimismo, se decidio trabajar inicamente con los estudiantes
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pertenecientes a dicho periodo académico debido a que eran los clientes con los que la
empresa mantenia contacto directo y continuo durante el desarrollo del estudio.

Por otro lado, no se incluy6 a clientes de ciclos posteriores, ya que estos atin no
iniciaban sus actividades académicas ni existia interaccién suficiente con la empresa que
permitiera evaluar adecuadamente variables como la transformacién digital y la experiencia
del cliente. Ademaés, incorporar nuevos ciclos hubiese requerido ampliar considerablemente
el tiempo de ejecucion de la investigacion, afectando el desarrollo y delimitacién del estudio.

Por ello, se consider6é metodoloégicamente méas adecuado trabajar con los 292 clientes
pertenecientes a un mismo ciclo académico, ya que ello permitié obtener informacion
homogénea, actual y directamente relacionada con la experiencia vivida por los participantes
durante el periodo evaluado.

4.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se ha optado por la técnica de encuesta en esta investigacion porque permitio
recolectar informacién de un grupo amplio de clientes de manera sistematica y
estandarizada. Esto facilit6 obtener datos cuantitativos que permitieron identificar patrones,
tendencias y areas de mejora en la experiencia del cliente. En ese sentido, se eligi6 como
instrumento al cuestionario porque permiti6 estructurar las preguntas de forma clara y
precisa, asegurando que la informacion recopilada sea consistente y comparable. Esto
también facilito el analisis de los resultados y la toma de decisiones basadas en datos
concretos.

4.7.1 Diseno

El disefio del cuestionario se ha elaborado tomando como fuente las bases teoricas de
transformaci6n digital y de la experiencia del cliente. Para su construccion, se han
considerado dimensiones clave. Cada item ha sido redactado de manera clara y precisa,
utilizando un lenguaje accesible para los encuestados, con el objetivo de obtener informacion

valida y relevante que permita analizar ambas variables.
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4.7.2 Confiabilidad
La confiabilidad del cuestionario se evalué mediante el coeficiente Alfa de Cronbach,

una técnica estadistica que permiti6 medir el grado de consistencia interna de los items que
conforman el instrumento. Este indicador refleja en qué medida las preguntas estan
relacionadas entre si y miden de forma coherente la misma variable o constructo (Herndndez
y Mendoza, 2023):

e a > 0.90 — Excelente confiabilidad

¢ 0.80 < a < 0.90 — Muy buena confiabilidad

e 0.70 < a < 0.80 — Aceptable / Buena confiabilidad

e 0.60 < a < 0.70 — Cuestionable

e 0.50 <0< 0.60— Pobre

e < 0.50 — Inaceptable

Aplicando la férmula para la variable 1Transformacion digital el coeficiente de
Cronbach fue de 0,835 y para la variable 2 Experiencia del cliente fue de 0,809. En ese
sentido, en ambos casos la confiabilidad del instrumento fue muy buena.

4.7.3 Validez

El instrumento de recoleccién de datos fue un cuestionario, el cual fue validado
mediante el juicio de expertos, procedimiento que consiste en la revision y evaluacion del
contenido por parte de profesionales con experiencia y conocimientos en el area de estudio
(Hernandez y Mendoza, 2023). Este proceso permiti6 determinar la pertinencia, claridad,
coherencia y relevancia de cada uno de los items, asegurando que el instrumento mida de
manera adecuada las variables planteadas.

4.8 Técnicas estadisticas de analisis de datos

El presente estudio fue de disefio no experimental, ya que se observaran los

fenomenos tal como ocurren en su contexto real, sin manipular deliberadamente las

variables. Su proposito fue describir las caracteristicas de la transformacion digital y la
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experiencia del cliente de la empresa ELITEED S.A.C. Para ello, se emplearon pruebas
estadisticas descriptivas. Esto permiti6 garantizar un tratamiento riguroso y objetivo de la
informacion, proporcionando resultados validos y confiables que sustenten las conclusiones

del estudio.



CAPITULOV

RESULTADOS

5.1 Presentacion del instrumento
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A continuacion, se presentan los reactivos del cuestionario correspondientes a cada

una de las variables de estudio, organizados segin sus dimensiones e indicadores. Estos

items fueron utilizados para medir la percepcion de los clientes respecto al nivel de

transformacion digital y a la experiencia del cliente en la empresa ELITEED S.A.C., y

constituyen la base para el anélisis realizado en la investigacion.

Tabla 9

Reactivos del instrumento de la variable transformacion digital

Variables Dimensiones Indicadores Reactivos
Inteliaencia Chatbots y atencion al cliente 2
= artilﬁciall Sistemas de recomendacion y personalizacién de 2
P aprendizaje
-_g Almacenamiento y acceso a contenidos educativos 2
c Computacion Plataformas de aprendizaje en linea (LMS en la nube) 2
:g en la nube Colaboracion y trabajo en equipo 2
© Copias de seguridad y seguridad de datos 2
§ Tecnolodias Aplicaciones moviles educativas 2
e 000 Notificaciones y recordatorios push 2
17 moviles . - -
c Plataformas de videoconferencia mévil 2
@ - — -
|: Comunidades de aprendizaje en redes sociales 2
Web social Marketing y promocion de cursos 2
Encuestas y retroalimentacion en linea 2
Nota: Elaboracion propia.
Tabla 10
Reactivos del instrumento de la variable experiencia del cliente
Variables Dimensiones Indicadores Reactivos
o Satisfacciéon del ~ Percepcion 3
= cliente Interaccion 3
2 ., Alineacidn de las expectativas de la empresa y del 3
3] Gestion de las cliente
5] relaciones con los ;
© clientes Conf||ct9§ 2
®© Resolucion de problemas 2
< Puntos de C 3
) Comunicacion
= contacto y canales
o Identificacion de los pasos que dan los clientes 3
o Mapeo del proceso . .
X . Guiado de pasos a nuevos clientes 3
w del cliente L . .
Identificacion de areas de mejora 2

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 11

Baremacion para la seccion descriptiva

Baremacion para interpretacion de variable transformaciéon digital

Concepto

Nivel no desarrollado
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Transformacion
digital

[24 56]

Nivel regular

Nivel desarrollado

Significa que la organizacién atiin no ha desarrollado las

[57 88]

[89 120]

Interpretacion

Inteligencia
artificial

herramientas, capacidades ni procesos necesarios para
aprovechar plenamente la tecnologia en su gestion

interna y en la atencion al cliente

Significa que la empresa ha logrado ciertos avances en
el uso de herramientas y procesos digitales, pero estos
auan no son suficientes ni se aplican de manera

consistente en todas las areas

Significa que laempresa ha logrado implementar de manera
consistente las herramientas y procesos tecnolégicos

necesarios para mejorar su gestion y ofrecer una atencion
mas eficiente a sus clientes

[4 9]

Significa que la organizacién aun no ha desarrollado las

[t0 14]

[15 20]

Interpretacion

Computacién en la
nube

herramientas, capacidades ni procesos necesarios para
aprovechar plenamente la tecnologia en su gestion
internay en la atencion al cliente

[8 18]

Significa que la empresa ha logrado ciertos avances en
el uso de herramientas y procesos digitales, pero estos
aun no son suficientes ni se aplican de manera
consistente en todas las areas.

Significa que la empresa ha logrado implementar de
manera consistente las herramientas y procesos
tecnoldgicos necesarios para mejorar su gestion y ofrecer
una atencion mas eficiente a sus clientes.

Interpretacion

Significa que la empresa practicamente no utiliza

[19 29]
Implica que la empresa ha empezado a implementar

[30 40]

Tecnologias moviles

herramientas, sistemas o procesos basados en IA, o si
existen, su uso es minimo, poco eficiente o0 no aporta
beneficios reales a las operaciones

algunas herramientas de IA, pero estas alin no estan
integradas de manera consistente ni generan el
méaximo beneficio posible

Significa que la empresa ya ha integrado tecnologias de 1A
de forma coherente, funcional y alineada con sus objetivos

[6 14]

[15 22]

[23 30]

Interpretacion

Web social

Significa que la empresa no utiliza de forma efectiva
herramientas como aplicaciones méviles, plataformas
responsivas, sistemas de notificacion o soluciones de

gestion accesibles desde dispositivos mdviles

[6 14]

Indica que la empresa ha realizado ciertos avances,
pero aun no ha logrado una integracién completa

Significa que la empresa ha logrado integrar de forma
eficiente plataformas y herramientas accesibles desde
dispositivos moviles para clientes y colaboradores

[15 22]

[23 30]

Interpretacion

Significa que la empresa no utiliza de manera efectiva las
plataformas digitales y redes sociales para comunicarse
con sus clientes ni para gestionar su presencia online

Nota: Elaboracion propia.

Indica que la empresa ha avanzado en el uso de
plataformas digitales, pero atin no logra aplicarlas de
manera estratégica y consistente

Significa que la empresa utiliza de manera efectiva y
estratégica sus plataformas digitales para interactuar con
los clientes, difundir informacién relevante y fortalecer su

imagen institucional




Tabla 12

Baremacion para interpretacion de variable experiencia del cliente
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Concepto

Nivel deficiente

Nivel regular

Nivel satisfactorio

Experiencia del
cliente

[24 56]

[57 88]

[89 120]

Interpretacion

Significa que los clientes perciben que la atencion, los
servicios y los procesos de la empresa no satisfacen sus
expectativas minimas

Indica que la empresa cumple parcialmente con las
expectativas de los clientes, pero aln presenta
inconsistencias que afectan su satisfaccién total

Significa que la empresa cumple de manera consistente con
las expectativas de los clientes, brindando un servicio
eficiente, cordial y orientado a la solucién de sus
necesidades

Satisfaccion del
cliente

[4 9]

[10 14]

[15 20]

Interpretacion

Significa que los clientes perciben que los servicios
ofrecidos por la empresa no cumplen con sus
expectativas y que su experiencia ha sido negativa

Indica que, si bien los clientes no se sienten
completamente insatisfechos, tampoco perciben que la
empresa les brinde un servicio altamente satisfactorio

Significa que la empresa cumple de manera efectiva con las
expectativas de los clientes, brindando un servicio
oportuno, claro, confiable y con un trato cordial

Gestion de las
relaciones con los
clientes

[8 18]

[19 29]

[30 40]

Interpretacion

Significa que la empresa no administra de forma
eficiente la informacion, el historial ni las necesidades de
sus clientes, lo que da lugar a un servicio descoordinado

y poco personalizado

Indica que la empresa ha desarrollado ciertos
mecanismos para registrar informacion y atender
solicitudes, pero estos atn no funcionan de manera
coherente ni estratégica

Significa que la empresa administra de forma eficiente y
sistematica la informacién, la comunicacién y el
seguimiento de cada clientes

Puntos de contacto
y canales

[6 14]

[15 22]

[23 30]

Interpretacion

Significa que la empresa no ofrece vias de comunicacion
claras, accesibles ni eficientes para que los clientes
puedan interactuar, solicitar informacién o resolver sus
necesidades

Indica que la empresa cuenta con varios puntos de
contacto y canales disponibles, pero su funcionamiento
todavia presenta limitaciones

Significa que la empresa ofrece maltiples vias de
comunicacion bien organizadas, integradas y alineadas
para atender eficazmente las necesidades del cliente

Mapeo del proceso
del cliente

[6 14]

[15 22]

[23 30]

Interpretacion

Significa que la empresa no identifica ni comprende con
claridad las etapas que atraviesa el cliente desde el
primer contacto hasta la postventa

Indica que la empresa ha empezado a identificar las
principales etapas que sigue el cliente, pero atin no lo
hace de manera completa, detallada o estratégica

Significa que la empresa comprende de manera integral y
organizada todas las etapas que atraviesa el cliente, desde
el interés inicial hasta la postventa

Nota: Elaboracion propia.
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5.3 Datos generales
Tabla 13

Numero de clientes por género por ciclo

Masculino Femenino Total
204 88 292
Nota: Elaboracion propia.

Figura 6

Numero de clientes por género por ciclo

30%

70%

m70% m30%

Nota. Elaboracion propia.

Interpretaciéon

En la empresa ELITEED S.A.C. se observa una distribucion de sus clientes segtn el
sexo que evidencia una marcada mayoria masculina dentro de su poblacion atendida.
Durante el periodo en el que se realizo la recoleccion de datos para el estudio, se identifico
un total de 204 clientes hombres y 88 mujeres. Esta diferencia muestra una brecha notable
entre ambos grupos, reflejando una mayor participacion masculina entre los clientes de la
empresa. Esta distribucion no solo describe la realidad del periodo analizado, sino que
también permite reflexionar sobre como esta composicion podria influir en las preferencias
de los servicios, la comunicacidn institucional y las estrategias de fidelizacién. Asimismo,
estos datos constituyen un punto de partida para futuros analisis vinculados a la equidad, la

inclusion y la planificacion de la oferta formativa de la organizacion.
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5.4 Resultados descriptivos

5.4.1 Resultados por item

Tabla 14

Hallazgos sobre el item 1: “El chatbot de la empresa responde de manera rdpida y precisa

a mis consultas sobre los servicios de capacitacion”

f % % vélido % acumulado
En total desacuerdo 112 38,4 38,4 38,4
En desacuerdo 88 30,1 30,1 68,5
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 91 31,2 31,2 99,7
De acuerdo 1 3 3 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 77
Hallazgos sobre el item 1: “El chatbot de la empresa responde de manera rapida y precisa

a mis consultas sobre los servicios de capacitacion”

Porcentaje

{0,34%

| Il |

En total desacuerdo En desacuerdo i de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados obtenidos muestran que la mayoria de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que el chatbot de la empresa no responde de manera rapida ni precisa a sus
consultas sobre los servicios de capacitacion. Esto se refleja en que el 38,4 % de los
encuestados indico estar en total desacuerdo y el 30,1 % manifest6 estar en desacuerdo con

la afirmacion planteada. Entre ambas respuestas se observa que cerca de siete de cada diez
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estudiantes tienen una percepcion desfavorable sobre el funcionamiento del chatbot.
Asimismo, el 31,2 % respondi6 que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que podria
indicar que algunos estudiantes no utilizan con frecuencia esta herramienta o que su
experiencia con ella no ha sido suficiente para emitir una opinién definida. Por otro lado,
solo el 0,3 % estuvo de acuerdo, lo que evidencia que muy pocos consideran que el chatbot
brinda respuestas rapidas y precisas. Estos resultados permiten entender que esta
herramienta atin presenta limitaciones para satisfacer las necesidades de atencion de los
estudiantes, lo que puede afectar el acceso oportuno a la informacién y la percepcion de la
calidad del servicio digital que ofrece la empresa.

Tabla 15

Hallazgos sobre el item 2: “El uso del chatbot me ha permitido obtener informacién clara y

util sobre los cursos y procesos de inscripcién”

f % % vélido % acumulado
Valido En total desacuerdo 91 31,2 31,2 31,2
En desacuerdo 152 52,1 52,1 83,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 47 16,1 16,1 99,3
De acuerdo 2 7 7 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funciéon a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Figura 8

Hallazgos sobre el item 2: “El uso del chatbot me ha permitido obtener informacion clara y
ttil sobre los cursos y procesos de inscripcion”
0
0
40

30

Porcentaje

20

0 0,65%
Entotal desacuerdo En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo

desacuerdo

Nota. Elaboraci6on propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de los estudiantes considera que el chatbot
no les brinda informacion clara y 1til sobre los cursos y los procesos de inscripcion. Esto se
observa en que el 31,2 % de los encuestados manifesto estar en total desacuerdo y el 52,1 %
indico estar en desacuerdo con la afirmacion planteada. Estas respuestas representan mas
del 83 % de las opiniones, lo que evidencia una percepcién mayoritariamente desfavorable
sobre la capacidad del chatbot para ofrecer informacion que realmente ayude a los
estudiantes. Asimismo, el 16,1 % respondié que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo
que puede deberse a que algunos estudiantes no utilizan con frecuencia esta herramienta o
no han tenido suficientes experiencias para valorarla. Por otro lado, solo el 0,7 % estuvo de
acuerdo, lo que demuestra que son muy pocos quienes consideran que el chatbot cumple
adecuadamente esta funcion. Estos resultados permiten apreciar que esta herramienta
todavia presenta dificultades para proporcionar informacion clara y til, situacion que
podria generar dudas entre los estudiantes y afectar su experiencia durante la bisqueda de
informacion y el proceso de inscripcion.
Tabla 16
Hallazgos sobre el item 3: “La plataforma me sugiere cursos o programas que se ajustan a

mis intereses y necesidades de aprendizaje”

f % % valido % acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 108 37,0 37,0 37,0
En desacuerdo 69 23,6 23,6 60,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 114 39,0 39,0 99,7
De acuerdo 1 3 3 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Figura 9
Hallazgos sobre el item 3: “La plataforma me sugiere cursos o programas que se ajustan a

mis intereses y necesidades de aprendizaje”

Porcentaje

o a0 L
0,34%

En total desacuerdo En desacuerdo MNi de acuerdao ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Interpretacion

Los resultados evidencian que una gran parte de los estudiantes de ELITEED S.A.C.
considera que la plataforma no sugiere cursos o programas que realmente se ajusten a sus
intereses y necesidades de aprendizaje. Esto se refleja en que el 37,0 % manifesto estar
totalmente en desacuerdo y el 23,6 % indico estar en desacuerdo con la afirmacion
planteada. Estas respuestas representan el 60,6 % de los encuestados, lo que muestra que la
mayoria no percibe que la plataforma ofrezca recomendaciones personalizadas que les
resulten utiles. Asimismo, el 39,0 % respondié que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo,
lo que podria indicar que muchos estudiantes no prestan atencioén a esta funcion, no la
utilizan con frecuencia o no han tenido suficientes experiencias para valorar su utilidad. Por
otro lado, solo el 0,3 % estuvo de acuerdo, lo que confirma que son muy pocos quienes
consideran que las recomendaciones se ajustan a sus intereses. Estos resultados permiten
apreciar que la plataforma todavia presenta limitaciones para ofrecer sugerencias
personalizadas que orienten la eleccidon de cursos, por lo que existe la oportunidad de
fortalecer esta funcionalidad y brindar una experiencia més acorde con las necesidades de los

estudiantes.
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Tabla 17
Hallazgos sobre el item 4: “Recibo recomendaciones personalizadas de los servicios de

capacitacion de la empresa”

F % % vélido % acumulado
Vélido En desacuerdo 105 36,0 36,0 74,7
En total desacuerdo 113 38,7 38,7 38,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 74 25,3 25,3 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Figura 10

Hallazgos sobre el item 4: “Recibo recomendaciones personalizadas de los servicios de

capacitacion de la empresa”

Porcentaje

En total desacuerdo En desacuerdo Mi de acuerdo ni en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados evidencian que la mayoria de los estudiantes de ELITEED S.A.C.
considera que no recibe recomendaciones personalizadas sobre los servicios de capacitacion
que ofrece la empresa. Esto se refleja en que el 38,7 % de los encuestados manifest6 estar en
total desacuerdo y el 36,0 % indicé estar en desacuerdo con la afirmacion planteada. Estas
respuestas representan el 74,7 % del total, lo que muestra una percepcién mayoritariamente
desfavorable respecto a la personalizacion de las recomendaciones. Asimismo, el 25,3 %
respondio que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que podria deberse a que algunos

estudiantes no utilizan con frecuencia las plataformas digitales de la empresa o no han
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identificado este tipo de funcionalidades. Ademaés, no se registraron respuestas en las
categorias de acuerdo ni en total acuerdo, lo que pone en evidencia que ninguno de los
estudiantes percibe que la empresa les brinde recomendaciones personalizadas sobre sus
servicios de capacitacion. Estos resultados permiten apreciar que ELITEED S.A.C. atn
presenta limitaciones para ofrecer una atencién mas personalizada mediante sus
herramientas digitales, aspecto que podria mejorarse para responder de una manera mas
adecuada a los intereses y necesidades de sus estudiantes.

Tabla 18

Hallazgos sobre el item 5: “Puedo acceder facilmente a los materiales y recursos educativos

desde cualquier dispositivo y en cualquier momento”

f % % vélido % acumulado
Vaélido En desacuerdo 120 41,1 41,1 41,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 90 30,8 30,8 71,9
De acuerdo 82 28,1 28,1 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 11
Hallazgos sobre el item 5: “Puedo acceder facilmente a los materiales y recursos educativos

desde cualquier dispositivo y en cualquier momento”

S0

Porcentaje

En desacuerdo MNi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Nota. Elaboraci6on propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que no puede acceder con facilidad a los materiales y recursos educativos
desde cualquier dispositivo y en cualquier momento. Esto se refleja en que el 41,1 % de los
encuestados manifest6 estar en desacuerdo con la afirmacion planteada. Asimismo, el 30,8
% respondi6 que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que podria indicar que algunos
estudiantes han tenido experiencias variables con la plataforma o que no la utilizan con
suficiente frecuencia como para emitir una opinién definitiva. Por otro lado, el 28,1 % estuvo
de acuerdo, lo que demuestra que existe un grupo de estudiantes que si percibe un acceso
adecuado a los recursos educativos. Aunque esta percepcion positiva representa a casi tres de
cada diez estudiantes, sigue siendo menor frente a quienes expresan una opiniéon
desfavorable. Estos resultados permiten apreciar que todavia existen aspectos por mejorar
en la accesibilidad de la plataforma, de modo que los estudiantes puedan consultar los
materiales de forma maés sencilla y sin importar el dispositivo o el momento en que necesiten
utilizarlos.
Tabla 19
Hallazgos sobre el item 6: “Los contenidos educativos se cargan rdpidamente y sin

interrupciones durante mi proceso de aprendizaje”

F % % valido % acumulado
Valido En desacuerdo 118 40,4 40,4 40,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 94 32,2 32,2 72,6
De acuerdo 80 27,4 27,4 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Figura 12
Hallazgos sobre el item 6: “Los contenidos educativos se cargan rapidamente y sin

interrupciones durante mi proceso de aprendizaje”

a0

Porcentaje

En desacuerdo MNi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Interpretacion

Los resultados evidencian que una parte importante de los estudiantes no percibe que
los contenidos educativos se carguen de manera rapida y continua durante su proceso de
aprendizaje. Esto se refleja en que el 40,4 % de los encuestados manifesto estar en
desacuerdo con la afirmacién planteada, lo que indica que muchos han experimentado
demoras o dificultades al acceder a los contenidos de la plataforma. Asimismo, el 32,2 %
respondi6 que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que podria deberse a que algunos
estudiantes han tenido experiencias diferentes segiin el momento o el dispositivo utilizado,
mientras que otros no cuentan con suficientes experiencias para emitir una opiniéon definida.
Por otro lado, el 27,4 % estuvo de acuerdo, lo que muestra que una parte de los estudiantes
considera que la carga de los contenidos es adecuada. Sin embargo, este porcentaje sigue
siendo menor que el de quienes expresan una percepcion desfavorable. Estos resultados
permiten apreciar que todavia existen aspectos por mejorar en el rendimiento de la
plataforma, con el fin de ofrecer una experiencia de aprendizaje mas fluida y facilitar el

acceso continuo a los contenidos educativos.
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Tabla 20
Hallazgos sobre el item 7: “La plataforma virtual es facil de usar y me permite acceder sin

dificultad a los cursos y evaluaciones”

f % % vélido % acumulado
Vélido En desacuerdo 119 40,8 40,8 40,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 115 39,4 39,4 80,1
De acuerdo 58 19,9 19,9 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Figura 13

Hallazgos sobre el item 7: “La plataforma virtual es facil de usar y me permite acceder sin
dificultad a los cursos y evaluaciones”
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En desacuerdo Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que la plataforma virtual no es facil de usar ni les permite acceder sin
dificultad a los cursos y evaluaciones. Esto se refleja en que el 40,8 % de los encuestados
manifestd estar en desacuerdo con la afirmacién planteada, lo que evidencia que muchos
estudiantes encuentran dificultades al utilizar la plataforma durante su proceso de
aprendizaje. Asimismo, el 39,4 % respondid que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo
que podria indicar que algunos han tenido experiencias diferentes segtn el uso que le han
dado a la plataforma o que no la utilizan con la frecuencia suficiente para emitir una opinion

definitiva. Por otro lado, el 19,9 % estuvo de acuerdo, lo que muestra que solo una minoria
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considera que la plataforma es sencilla de utilizar y facilita el acceso a los cursos y
evaluaciones. Estos resultados permiten apreciar que todavia existen oportunidades de
mejora en el disefio y la navegacion de la plataforma, con el propésito de brindar una
experiencia mas simple, préctica y accesible para los estudiantes.

Tabla 21

Hallazgos sobre el item 8: “Considero que la plataforma ofrece un entorno estable y

confiable para el desarrollo de mis capacitaciones”

F % % valido % acumulado
Valido En desacuerdo 124 425 425 42,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 91 31,2 31,2 73,6
De acuerdo 77 26,4 26,4 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 14
Hallazgos sobre el item 8: “Considero que la plataforma ofrece un entorno estable y
confiable para el desarrollo de mis capacitaciones”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que la plataforma virtual no ofrece un entorno estable y confiable para el
desarrollo de sus capacitaciones. Esto se refleja en que el 42,5 % de los encuestados
manifesto estar en desacuerdo con la afirmacion planteada, lo que indica que muchos

estudiantes han percibido fallas o dificultades durante el uso de la plataforma. Asimismo, el
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31,2 % respondié que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que podria deberse a que
algunos han tenido experiencias diferentes segiin el momento en que utilizaron la plataforma
o no cuentan con suficientes experiencias para emitir una opiniéon definida. Por otro lado, el
26,4 % estuvo de acuerdo, lo que demuestra que existe un grupo de estudiantes que si
considera que la plataforma funciona de manera estable y confiable. Sin embargo, este
porcentaje continda siendo menor que el de quienes expresan una percepcion desfavorable.
Estos resultados permiten apreciar que aun existen aspectos por mejorar en la estabilidad y
el funcionamiento de la plataforma virtual, con el fin de brindar una experiencia mas
confiable y favorecer el desarrollo de las capacitaciones sin interrupciones.

Tabla 22

Hallazgos sobre el item 9: “Las herramientas disponibles en la plataforma fomentan la

interaccién y el trabajo colaborativo con otros participantes”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 115 39,4 394 39,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 97 33,2 33,2 72,6
De acuerdo 80 27,4 27,4 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 15
Hallazgos sobre el item 9: “Las herramientas disponibles en la plataforma fomentan la

interaccion y el trabajo colaborativo con otros participantes”
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Nota. Elaboraci6on propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que la plataforma virtual no constituye un entorno estable y confiable para
desarrollar sus capacitaciones. Esto se refleja en que el 39,4 % de los encuestados manifesto
estar en desacuerdo con la afirmacion planteada, lo que indica que muchos han percibido
dificultades o problemas durante el uso de la plataforma. Asimismo, el 33,2 % respondi6é que
no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que podria deberse a que algunos estudiantes
han tenido experiencias diferentes segiin el momento de uso o no utilizan la plataforma con
la frecuencia suficiente para emitir una opinioén definitiva. Por otro lado, el 27,4 % estuvo de
acuerdo, lo que muestra que una parte de los estudiantes si considera que la plataforma
ofrece un entorno adecuado para el desarrollo de sus capacitaciones. Sin embargo, este
porcentaje sigue siendo menor que el de quienes expresan una percepcion desfavorable.
Estos resultados permiten apreciar que todavia existen oportunidades de mejora en el
funcionamiento y la estabilidad de la plataforma virtual, con el propésito de brindar una
experiencia de aprendizaje mas confiable y satisfacer mejor las expectativas de los
estudiantes.
Tabla 23
Hallazgos sobre el item 10: “La comunicacién con mis comparneros y tutores dentro del

entorno virtual es fluida y efectiva”

f % % vélido % acumulado
Vaélido En desacuerdo 121 41,4 41,4 41,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 91 31,2 31,2 72,6
De acuerdo 80 27,4 27,4 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Figura 16
Hallazgos sobre el item 10: “La comunicacién con mis comparieros y tutores dentro del

entorno virtual es fluida y efectiva”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados indican que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que la comunicacién dentro del entorno virtual no es tan fluida ni efectiva
como deberia ser. Esto se refleja en que el 41,4 % de los encuestados manifesto estar en
desacuerdo con la afirmacion planteada, lo que evidencia que muchos estudiantes perciben
dificultades para interactuar con sus compaiieros o tutores durante el desarrollo de las
capacitaciones. Asimismo, el 31,2 % respondi6 que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo,
lo que podria indicar que algunos han tenido experiencias diferentes segtin el curso o el
momento de uso de la plataforma, mientras que otros no cuentan con suficientes
experiencias para emitir una opinion definida. Por otro lado, el 27,4 % estuvo de acuerdo, lo
que muestra que una parte de los estudiantes si considera que la comunicacion dentro del
entorno virtual es adecuada. Sin embargo, este porcentaje contintia siendo menor que el de
quienes expresan una percepcion desfavorable. Estos resultados permiten apreciar que
todavia existen aspectos por mejorar en los canales de comunicacion de la plataforma, con el
fin de favorecer una interaccion més fluida entre estudiantes y tutores y contribuir a una

mejor experiencia durante las capacitaciones.
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Tabla 24
Hallazgos sobre el item 11: “Confio en que mis datos personales y registros académicos

estan protegidos en la plataforma”

F % % vélido % acumulado
Vaélido En desacuerdo 121 41,4 41,4 41,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 112 38,4 38,4 79,8
De acuerdo 59 20,2 20,2 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Figura 17

Hallazgos sobre el item 11: “Confio en que mis datos personales y registros académicos

estan protegidos en la plataforma”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. no tiene plena confianza en la proteccion de sus datos personales y registros
académicos dentro de la plataforma virtual. Esto se refleja en que el 41,4 % de los
encuestados manifest6 estar en desacuerdo con la afirmacion planteada, lo que evidencia que
muchos estudiantes mantienen dudas sobre la seguridad de la informacién que registran en
la plataforma. Asimismo, el 38,4 % respondi6 que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo,
lo que podria indicar que algunos desconocen las medidas de seguridad implementadas por
la empresa o no cuentan con suficiente informacién para emitir una opiniéon definida. Por
otro lado, el 20,2 % estuvo de acuerdo, lo que demuestra que solo una minoria confia en que

sus datos personales y registros académicos se encuentran protegidos. Estos resultados
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permiten apreciar que todavia existen oportunidades para fortalecer la confianza de los
estudiantes en la seguridad de la plataforma, tanto mediante mejoras en la proteccion de la
informacion como a través de una comunicacion mas clara sobre las medidas que la empresa
aplica para resguardar los datos de sus usuarios.

Tabla 25

Hallazgos sobre el item 12: “La empresa comunica de forma clara las medidas que utiliza

para garantizar la seguridad de la informaciéon”

F % % valido % acumulado
Valido En desacuerdo 142 48,6 48,6 48,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 24,0 24,0 72,6
De acuerdo 80 27,4 27,4 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Figura 18

Hallazgos sobre el item 12: “La empresa comunica de forma clara las medidas que utiliza

para garantizar la seguridad de la informacién”
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En desacuerdo Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Interpretacion

Los resultados evidencian que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que la empresa no comunica de manera clara las medidas que utiliza para
garantizar la seguridad de la informacion. Esto se refleja en que el 48,6 % de los encuestados
manifestd estar en desacuerdo con la afirmacién planteada, lo que muestra que casi la mitad
percibe que la informacion sobre la proteccion de sus datos personales y académicos no es

suficiente o no se comunica de forma clara. Asimismo, el 24,0 % respondi6é que no estaba ni
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de acuerdo ni en desacuerdo, lo que podria deberse a que algunos estudiantes desconocen las
medidas de seguridad implementadas o no han recibido informacion suficiente para emitir
una opinion definida. Por otro lado, el 27,4 % estuvo de acuerdo, lo que indica que una parte
de los estudiantes si considera que la empresa comunica adecuadamente las acciones que
realiza para proteger la informacion de sus usuarios. Sin embargo, este porcentaje sigue
siendo menor que el de quienes expresan una percepcion desfavorable. Estos resultados
permiten apreciar que todavia existen oportunidades para mejorar la comunicacion sobre las
medidas de seguridad implementadas por la empresa, con el propdsito de generar mayor
confianza y brindar a los estudiantes una mejor comprension de como se protege su
informacion.

Tabla 26

Hallazgos sobre el item 13: “La plataforma digital de la empresa me permite acceder

facilmente a los cursos y materiales desde mi teléfono o Tablet”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 124 42,5 425 42,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 87 29,8 29,8 72,3
De acuerdo 81 27,7 27,7 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 19
Hallazgos sobre el item 13: “La plataforma digital de la empresa me permite acceder

facilmente a los cursos y materiales desde mi teléfono o Tablet”
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Nota. Elaboraci6on propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que la plataforma digital no les brinda un acceso facil a los cursos y
materiales desde sus dispositivos. Esto se refleja en que el 42,5 % de los encuestados
manifesto estar en desacuerdo con la afirmacién planteada, lo que indica que muchos
estudiantes han experimentado dificultades al utilizar la plataforma para acceder a los
contenidos. Asimismo, el 29,8 % respondié que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo
que podria deberse a que algunos han tenido experiencias diferentes segin el dispositivo
utilizado o no hacen un uso frecuente de la plataforma, por lo que no cuentan con una
opinién claramente definida. Por otro lado, el 27,7 % estuvo de acuerdo, lo que muestra que
una parte de los estudiantes considera que la plataforma si facilita el acceso a los cursos y
materiales. Sin embargo, este porcentaje continiia siendo menor que el de quienes expresan
una percepcion desfavorable. Estos resultados permiten apreciar que todavia existen
oportunidades para mejorar la accesibilidad y el funcionamiento de la plataforma, con el
proposito de facilitar el acceso a los contenidos desde distintos dispositivos y ofrecer una
experiencia de uso mas comoda para los estudiantes.
Tabla 27
Hallazgos sobre el item 14: “Puedo realizar mis actividades o evaluaciones sin

inconvenientes desde la plataforma digital”

f % % vélido % acumulado
Vaélido En desacuerdo 121 41,4 41,4 41,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 90 30,8 30,8 72,3
De acuerdo 81 27,7 27,7 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Figura 20
Hallazgos sobre el item 14: “Puedo realizar mis actividades o evaluaciones sin
inconvenientes desde la plataforma digital”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que la plataforma digital no les permite realizar sus actividades o
evaluaciones sin inconvenientes. Esto se refleja en que el 41,4 % de los encuestados
manifesto estar en desacuerdo con la afirmacion planteada, lo que indica que muchos
estudiantes han experimentado dificultades al desarrollar sus tareas o evaluaciones
mediante la plataforma. Asimismo, el 30,8 % respondi6 que no estaba ni de acuerdo ni en
desacuerdo, lo que podria deberse a que algunos han tenido experiencias diferentes segtin el
momento de uso o no utilizan con frecuencia todas las funciones de la plataforma, por lo que
no cuentan con una opinién claramente definida. Por otro lado, el 27,7 % estuvo de acuerdo,
lo que muestra que una parte de los estudiantes considera que la plataforma funciona
adecuadamente para realizar sus actividades y evaluaciones. Sin embargo, este porcentaje
sigue siendo menor que el de quienes expresan una percepcion desfavorable. Estos
resultados permiten apreciar que todavia existen oportunidades para mejorar el
funcionamiento y la estabilidad de la plataforma, con el proposito de facilitar el desarrollo de
las actividades académicas y ofrecer una experiencia de aprendizaje mas satisfactoria para

los estudiantes.
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Tabla 28
Hallazgos sobre el item 15: “Las notificaciones que recibo sobre clases, evaluaciones o

recordatorios son oportunas y utiles”

f % % vélido % acumulado
Vélido En desacuerdo 130 44,5 44,5 44,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 105 36,0 36,0 80,5
De acuerdo 57 19,5 19,5 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Figura 21

Hallazgos sobre el item 15: “Las notificaciones que recibo sobre clases, evaluaciones o

recordatorios son oportunas y utiles
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que las notificaciones que reciben sobre clases, evaluaciones o recordatorios
no son realmente oportunas ni ttiles. Esto se refleja en que el 44,5 % de los encuestados
manifesto estar en desacuerdo con la afirmacién planteada, lo que indica que muchos
estudiantes perciben que los avisos no les ayudan a organizar adecuadamente sus actividades
académicas. Asimismo, el 36,0 % respondi6 que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo
que podria deberse a que algunos han tenido experiencias diferentes con las notificaciones o
no utilizan con frecuencia esta funcién, por lo que no cuentan con una opinion claramente
definida. Por otro lado, el 19,5 % estuvo de acuerdo, lo que demuestra que solo una minoria

considera que las notificaciones cumplen adecuadamente su propdsito. Estos resultados
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permiten apreciar que todavia existen oportunidades para mejorar el sistema de
notificaciones de la plataforma, con el fin de que la informacion llegue de manera mas
oportuna, sea mas clara y contribuya a una mejor organizacién de las actividades académicas
de los estudiantes.

Tabla 29

Hallazgos sobre el item 16: “Los mensajes enviados por la plataforma me ayudan a

mantenerme al dia con mis cursos y actividades”

f % % valido % acumulado
Valido En desacuerdo 125 42.8 42.8 42.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 90 30,8 30,8 73,6
De acuerdo 77 26,4 26,4 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 22
Hallazgos sobre el item 16: “Los mensajes enviados por la plataforma me ayudan a

mantenerme al dia con mis cursos y actividades”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que los mensajes enviados por la plataforma no les ayudan a mantenerse al
dia con sus cursos y actividades. Esto se refleja en que el 42,8 % de los encuestados
manifesto estar en desacuerdo con la afirmacion planteada, lo que indica que muchos

estudiantes perciben que los mensajes no les brindan el apoyo necesario para organizar sus
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actividades académicas. Asimismo, el 30,8 % respondi6 que no estaba ni de acuerdo ni en
desacuerdo, lo que podria deberse a que algunos han tenido experiencias diferentes con esta
funcién o no la utilizan con suficiente frecuencia para emitir una opinion claramente
definida. Por otro lado, el 26,4 % estuvo de acuerdo, lo que muestra que una parte de los
estudiantes considera que los mensajes si contribuyen a mantenerse informados sobre sus
cursos y actividades. Sin embargo, este porcentaje sigue siendo menor que el de quienes
expresan una percepcion desfavorable. Estos resultados permiten apreciar que todavia
existen oportunidades para mejorar el contenido, la oportunidad y la utilidad de los
mensajes enviados por la plataforma, con el proposito de facilitar el seguimiento de las
actividades académicas y brindar una mejor experiencia a los estudiantes.

Tabla 30

Hallazgos sobre el item 17: “Las clases en vivo o sesiones virtuales a través de

videoconferencia funcionan de manera estable y sin interrupciones”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 122 41,8 41,8 41,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 91 31,2 31,2 72,9
De acuerdo 79 27,1 27,1 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 23
Hallazgos sobre el item 17: “Las clases en vivo o sesiones virtuales a través de
videoconferencia funcionan de manera estable y sin interrupciones”
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Nota. Elaboraci6én propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que las clases en vivo o sesiones virtuales mediante videoconferencia no
funcionan de manera estable y sin interrupciones. Esto se refleja en que el 41,8 % de los
encuestados manifest6 estar en desacuerdo con la afirmacion planteada, lo que indica que
muchos estudiantes han experimentado dificultades técnicas durante el desarrollo de las
sesiones virtuales. Asimismo, el 31,2 % respondi6 que no estaba ni de acuerdo ni en
desacuerdo, lo que podria deberse a que algunos han tenido experiencias diferentes segtn la
sesion o las condiciones de conexion, por lo que no cuentan con una opinién claramente
definida. Por otro lado, el 27,1 % estuvo de acuerdo, lo que muestra que una parte de los
estudiantes considera que las clases en vivo se desarrollan de manera adecuada. Sin
embargo, este porcentaje continda siendo menor que el de quienes expresan una percepcion
desfavorable. Estos resultados permiten apreciar que todavia existen oportunidades para
mejorar la estabilidad y el funcionamiento de las herramientas de videoconferencia, con el
proposito de brindar sesiones virtuales mas continuas y favorecer una mejor experiencia de
aprendizaje para los estudiantes.
Tabla 31
Hallazgos sobre el item 18: “La interaccion con los docentes y companeros durante las

sesiones virtuales en mévil es clara y participativa”

f % % valido % acumulado
Valido En desacuerdo 145 49,7 49,7 49,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 90 30,8 30,8 80,5
De acuerdo 57 19,5 19,5 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Figura 24
Hallazgos sobre el item 18: “La interaccion con los docentes y companeros durante las

sesiones virtuales en mévil es clara y participativa”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que una gran parte de los estudiantes de ELITEED S.A.C. no
percibe que la interaccion con los docentes y companeros durante las sesiones virtuales
desde el mévil sea clara o participativa. Esto se refleja en que el 49,7 % de los encuestados
manifesto estar en desacuerdo con la afirmacion planteada, lo que evidencia que casi la
mitad de los estudiantes experimenta dificultades para comunicarse o participar
adecuadamente durante las clases en dispositivos moviles. Asimismo, el 30,8 % respondi6
que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que podria indicar que algunos estudiantes
han tenido experiencias variables segiin la sesién o no utilizan con frecuencia la plataforma
desde el movil, por lo que no cuentan con una opinién claramente definida. Por otro lado, el
19,5 % estuvo de acuerdo, lo que muestra que solo una minoria considera que la interaccion
durante las sesiones virtuales desde el movil es clara y participativa. Estos resultados
permiten apreciar que la interaccion en entornos méviles atin presenta limitaciones
importantes, por lo que se requiere mejorar la experiencia de uso y la dinamica de
participacion en este tipo de dispositivos para facilitar una comunicacién méas fluida entre

estudiantes y docentes.
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Tabla 32
Hallazgos sobre el item 19: “Considero que las redes sociales de la empresa son un espacio

util para compartir experiencias y resolver dudas”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 2 7 7 7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 65 22,3 22,3 22,9
De acuerdo 123 42,1 421 65,1
Totalmente de acuerdo 102 34,9 34,9 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Figura 25

Hallazgos sobre el item 19: “Considero que las redes sociales de la empresa son un espacio
util para compartir experiencias y resolver dudas”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de los estudiantes de ELITEED S.A.C.
percibe que las redes sociales de la empresa si representan un espacio ttil para compartir
experiencias y resolver dudas. Esto se evidencia en que el 42,1 % de los encuestados indico
estar de acuerdo y el 34,9 % senal6 estar totalmente de acuerdo, sumando mas del 77 % de
opiniones positivas. Esta valoracion indica que los estudiantes encuentran en las redes
sociales un medio practico y accesible para intercambiar informacion, resolver inquietudes y

mantenerse conectados con la comunidad educativa. Por otro lado, el 22,3 % se ubic6 en la
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categoria ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que sugiere que algunos estudiantes no tienen
una experiencia definida o no utilizan con frecuencia estos canales, aunque tampoco
muestran una percepcion negativa. Finalmente, solo el 0,7 % manifest6 estar en desacuerdo,
lo que refuerza la idea de que las redes sociales son bien valoradas por la mayoria de los
estudiantes. En general, estos resultados reflejan que la empresa esta logrando aprovechar
sus plataformas sociales como un canal de comunicaciéon y apoyo dentro del proceso
formativo.

Tabla 33

Hallazgos sobre el item 20: “Las interacciones en las comunidades virtuales contribuyen

positivamente a mi motivacién y compromiso con el curso”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 6 21 2,1 21
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 81 27,7 27,7 29,8
De acuerdo 105 36,0 36,0 65,8
Totalmente de acuerdo 100 34,2 34,2 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 26
Hallazgos sobre el item 20: “Las interacciones en las comunidades virtuales contribuyen

positivamente a mi motivacién y compromiso con el curso”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de los estudiantes de ELITEED S.A.C.
percibe que las interacciones dentro de las comunidades virtuales contribuyen positivamente
a su motivacion y compromiso con el curso. Esto se evidencia en que el 36,0 % indico estar
de acuerdo y el 34,2 % senal6 estar totalmente de acuerdo, sumando cerca del 70,2 % de
respuestas positivas. Este resultado sugiere que los espacios de interaccion virtual, como
grupos, foros o comunidades académicas, estan cumpliendo un papel importante en
fortalecer el sentido de pertenencia, el apoyo entre compaieros y el interés por continuar con
las actividades del curso. Por otro lado, el 27,7 % se ubico en la categoria ni de acuerdo ni en
desacuerdo, lo que indica que un grupo de estudiantes mantiene una percepciéon neutral o no
ha participado lo suficiente en estas comunidades como para identificar un impacto claro en
su motivacion. Finalmente, solo el 2,1 % manifest6 estar en desacuerdo, lo que muestra que
casi no existen percepciones negativas respecto a este tipo de interaccion. En general, los
resultados reflejan que las comunidades virtuales estan siendo un recurso valorado dentro
del proceso formativo, ya que promueven la comunicacion, el intercambio de ideas y el apoyo
académico entre los estudiantes.
Tabla 34
Hallazgos sobre el item 21: “Las promociones y campafias publicitarias de la empresa me

brindan informacién clara y atractiva sobre los cursos”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 2 7 7 v
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 88 30,1 30,1 30,8
De acuerdo 85 29,1 29,1 59,9
Totalmente de acuerdo 117 40,1 40,1 100,0

Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Figura 27
Hallazgos sobre el item 21: “Las promociones y campafias publicitarias de la empresa me

brindan informacioén clara y atractiva sobre los cursos”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que las promociones y campafias publicitarias de la empresa si les brindan
informacion clara y atractiva sobre los cursos. Esto se observa en que el 29,1 % de los
encuestados indico estar de acuerdo y el 40,1 % sefal6 estar totalmente de acuerdo, lo que
suma cerca del 69,2 % de opiniones positivas. Esto sugiere que las estrategias publicitarias
estan logrando captar la atencién de muchos estudiantes y comunicar de forma entendible
los beneficios y oportunidades de los programas de capacitacion. Por otro lado, el 30,1 % se
ubico en la categoria ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que indica que hay estudiantes que
no tienen una opinién definida, ya sea porque no prestan mucha atencién a las campanas o
porque no han interactuado lo suficiente con ellas. Finalmente, solo el 0,7 % manifesto estar
en desacuerdo, lo que muestra que casi no existen percepciones negativas sobre la claridad o
el atractivo de estas promociones. Estos resultados permiten ver que las acciones
publicitarias de la empresa vienen funcionando bien en la mayoria de los casos, ya que

logran informar y llamar la atencion de los estudiantes sobre los cursos disponibles.
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Tabla 35
Hallazgos sobre el item 22: “Las estrategias de marketing utilizadas por la empresa

fortalecen mi confianza e interés en sus servicios educativos”

f % % vélido % acumulado
Vélido En desacuerdo 3 1,0 1,0 1,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 106 36,3 36,3 37,3
De acuerdo 105 36,0 36,0 73,3
Totalmente de acuerdo 78 26,7 26,7 100,0

Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 28
Hallazgos sobre el item 22: “Las estrategias de marketing utilizadas por la empresa
fortalecen mi confianza e interés en sus servicios educativos”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. percibe que las estrategias de marketing de la empresa si contribuyen a fortalecer su
confianza e interés en los servicios educativos que se ofrecen. Esto se refleja en que el 36,0 %
de los encuestados sefial6 estar de acuerdo y el 26,7 % indico estar totalmente de acuerdo,
sumando cerca del 62,7 % de opiniones positivas. Esto sugiere que las acciones de

marketing, como campaiias informativas, promociones, contenidos en redes sociales o
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anuncios institucionales, estan generando una percepcion favorable en una buena parte de
los estudiantes. Por otro lado, el 36,3 % se ubico en la categoria ni de acuerdo ni en
desacuerdo, lo que muestra una postura neutral. Esto podria deberse a que algunos
estudiantes no prestan mucha atencién a estas estrategias o no sienten un impacto directo en
su nivel de confianza o interés. Finalmente, solo el 1,0 % manifest6 estar en desacuerdo, lo
que indica que casi no existen percepciones negativas sobre las estrategias de marketing de
la empresa. Estos resultados permiten ver que las acciones de marketing vienen funcionando
de manera positiva en la mayoria de los casos, ya que ayudan a mantener el interés de los
estudiantes y a generar una imagen favorable de los servicios educativos.

Tabla 36

Hallazgos sobre el item 23: “La empresa solicita mi opinion al finalizar los cursos para

conocer mi nivel de percepcion”

f % % vélido % acumulado
Vélido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 46 15,8 15,8 16,4
De acuerdo 123 42,1 42,1 58,6
En desacuerdo 2 7 7 7
Totalmente de acuerdo 121 41,4 41,4 100,0

Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funciéon a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 29
Hallazgos sobre el item 23: “La empresa solicita mi opinion al finalizar los cursos para
conocer mi nivel de percepcion”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de los estudiantes de ELITEED S.A.C.
percibe que la empresa si solicita su opinion al finalizar los cursos para conocer su nivel de
satisfaccion. Esto se refleja en que el 42,1 % indico estar de acuerdo y el 41,4 % senalo estar
totalmente de acuerdo, sumando alrededor del 83,5 % de respuestas positivas. Esto sugiere
que los estudiantes reconocen que la empresa si se toma el tiempo de recoger su opinion
después de cada curso, lo que ayuda a conocer como fue su experiencia y qué aspectos se
pueden mejorar. Por otro lado, el 15,8 % se ubico en la categoria ni de acuerdo ni en
desacuerdo, lo que muestra una postura neutral. Esto podria deberse a que algunos
estudiantes no recuerdan haber respondido encuestas, no participaron en ellas o
simplemente no les prestaron mucha atencion al proceso. Finalmente, solo el 0,7 %
manifesto estar en desacuerdo, lo que indica que casi no existen opiniones negativas sobre
este proceso de consulta. En general, los resultados muestran que la empresa si viene
recogiendo la opinion de sus estudiantes al finalizar los cursos, lo que permite tener una idea
mas clara de su nivel de satisfaccion y ayuda a mejorar los servicios que ofrece.
Tabla 37

Hallazgos sobre el item 24: “Los mecanismos de retroalimentacion en linea son faciles de

usar”
f % % valido % acumulado
Valido En desacuerdo 1 3 3 3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 128 43,8 43,8 442
De acuerdo 67 22,9 22,9 67,1
Totalmente de acuerdo 96 32,9 32,9 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Figura 30

Hallazgos sobre el item 24: “Los mecanismos de retroalimentacién en linea son faciles de
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. tiene una percepcion favorable sobre los mecanismos de retroalimentacion en linea,
aunque también hay un grupo grande que mantiene una postura neutral. Esto se refleja en
que el 22,9 % de los encuestados indico estar de acuerdo y el 32,9 % sefial6 estar totalmente
de acuerdo, sumando cerca del 55,8 % de opiniones positivas. Esto sugiere que mas de la
mitad de los estudiantes considera que estas herramientas digitales si les permiten compartir
sus experiencias y opiniones de manera adecuada. Por otro lado, el 43,8 % se ubico en la
categoria ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que muestra que un grupo considerable no tiene
una postura definida. Esto puede deberse a que no todos han utilizado estos mecanismos de
forma frecuente, o simplemente no han tenido una experiencia lo suficientemente clara
como para formarse una opinion firme. Finalmente, solo el 0,3 % manifesto estar en
desacuerdo, lo que indica que casi no existen percepciones negativas sobre estos espacios. En
general, los resultados muestran que los mecanismos de retroalimentacion en linea son bien
aceptados por una parte de los estudiantes, pero todavia hay un grupo importante que no los
tiene muy presentes o no los usa con frecuencia, lo que sugiere que atin se puede mejorar su

difusién y uso dentro de la plataforma.
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Tabla 38
Hallazgos sobre el item 25: “Considero que los servicios de capacitacion brindados por

ELITEED S.A.C. cumplen mis expectativas”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 2 7 7 7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 129 44,2 44,2 44,9
De acuerdo 84 28,8 28,8 73,6
Totalmente de acuerdo 77 26,4 26,4 100,0

Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 31
Hallazgos sobre el item 25: “Considero que los servicios de capacitacion brindados por

ELITEED S.A.C. cumplen mis expectativas”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que muchos estudiantes tienen una postura mas bien
neutral sobre si los servicios de capacitacion cumplen lo que esperaban. El 44,2 % respondio
ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que indica que casi la mitad no tiene una opinién clara
sobre este punto. Esto puede deberse a que algunos no han tenido una experiencia lo
suficientemente marcada como para evaluar si el servicio cumplié sus expectativas. Por otro

lado, el 28,8 % esta de acuerdo y el 26,4 % totalmente de acuerdo, lo que en conjunto
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representa alrededor del 55,2 % de los encuestados. Este grupo si considera que los servicios
cumplen con lo que esperaban al inscribirse en la empresa, lo que muestra una percepciéon
positiva en mas de la mitad de estudiantes. Finalmente, solo el 0,7 % esta en desacuerdo, lo
que indica que casi no hay opiniones negativas en este aspecto. En general, se observa una
tendencia ligeramente positiva, pero con un grupo grande que adn no se define, lo que
sugiere que la experiencia no es igual para todos los estudiantes y todavia hay espacio para
mejorar la percepcion del servicio.

Tabla 39

Hallazgos sobre el item 26: “Tengo una percepcién favorable sobre la calidad de los

servicios ofrecidos por la empresa”

f % % vélido % acumulado
Vélido En desacuerdo 1 3 3 3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 170 58,2 58,2 58,6
De acuerdo 85 29,1 29,1 87,7
Totalmente de acuerdo 36 12,3 12,3 100,0

Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 32
Hallazgos sobre el item 26: “Tengo una percepcién favorable sobre la calidad de los
servicios ofrecidos por la empresa”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de estudiantes no tiene una opinion clara
sobre la calidad de los servicios de la empresa. El 58,2 % respondi6 ni de acuerdo ni en
desacuerdo, lo que indica que mas de la mitad no se inclina ni por una valoracion positiva ni
negativa. Por otro lado, el 29,1 % est4 de acuerdo y el 12,3 % totalmente de acuerdo, lo que
muestra que hay un grupo que si percibe una buena calidad en los servicios. Solo el 0,3 %
esta en desacuerdo, lo que casi no representa una opiniéon negativa. En general, predomina la
neutralidad, aunque existe una parte importante que valora positivamente el servicio.
Tabla 40

Hallazgos sobre el item 27: “Considero que mi experiencia general con la empresa ha sido

satisfactoria”
f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 3 1,0 1,0 1,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 127 43,5 43,5 445
De acuerdo 83 28,4 28,4 72,9
Totalmente de acuerdo 79 27,1 27,1 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Figura 33

Hallazgos sobre el item 27: “Considero que mi experiencia general con la empresa ha sido

satisfactoria”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que muchos estudiantes no tienen una postura clara sobre
su experiencia general con la empresa. El 43,5 % respondio ni de acuerdo ni en desacuerdo,
lo que refleja una experiencia que no les genera una opiniéon definida. Por otro lado, el 28,4
% esta de acuerdo y el 27,1 % totalmente de acuerdo, lo que indica que méas de la mitad si
considera que su experiencia ha sido satisfactoria. Solo el 1,0 % esta en desacuerdo, lo que
casi no representa una percepcion negativa. En general, hay una ligera tendencia positiva,
aunque con bastante neutralidad.
Tabla 41

Hallazgos sobre el item 28: “La atencion que recibo por parte del personal de la empresa es

cordial”
f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 3 1,0 1,0 1,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 130 44,5 445 45,5
De acuerdo 83 28,4 28,4 74,0
Totalmente de acuerdo 76 26,0 26,0 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Figura 34

Hallazgos sobre el item 28: “La atencion que recibo por parte del personal de la empresa es

cordial”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que muchos estudiantes no tienen una opinion clara sobre la
cordialidad en la atencion del personal. El 44,5 % respondio ni de acuerdo ni en desacuerdo,
lo que refleja cierta neutralidad en su experiencia. Por otro lado, el 28,4 % esta de acuerdo y
el 26,0 % totalmente de acuerdo, lo que indica que mas de la mitad si percibe una atenciéon
cordial. Solo el 1,0 % esta en desacuerdo. En general, la atencion es valorada de forma
positiva, aunque todavia hay un grupo que no lo percibe con claridad.
Tabla 42
Hallazgos sobre el item 29: “Durante mis consultas, el personal muestra interés en atender

mis necesidades”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 5 1,7 1,7 1,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 166 56,8 56,8 58,6
De acuerdo 85 29,1 29,1 87,7
Totalmente de acuerdo 36 12,3 12,3 100,0

Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funciéon a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 35
Hallazgos sobre el item 29: “Durante mis consultas, el personal muestra interés en atender

mis necesidades”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de estudiantes no tiene una postura clara
sobre el interés del personal al atender sus consultas. El 56,8 % respondio ni de acuerdo ni
en desacuerdo, lo que indica que mas de la mitad no percibe con claridad ese interés. Por
otro lado, el 29,1 % esta de acuerdo y el 12,3 % totalmente de acuerdo, lo que muestra que
una parte si siente que el personal muestra interés. Solo el 1,7 % est4 en desacuerdo. En
general, predomina la neutralidad, aunque hay un grupo que tiene una percepcion positiva.
Tabla 43

Hallazgos sobre el item 30: “Me siento adecuadamente atendido cuando interactiio con la

empresa”
f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 4 1,4 1,4 1,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 126 43,2 43,2 44,5
De acuerdo 84 28,8 28,8 73,3
Totalmente de acuerdo 78 26,7 26,7 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 36
Hallazgos sobre el item 30: “Me siento adecuadamente atendido cuando interactiio con la
empresa”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que muchos estudiantes no tienen una opinion totalmente
definida sobre la atencién que reciben. El 43,2 % respondi6 ni de acuerdo ni en desacuerdo,
lo que refleja cierta neutralidad en su experiencia. Por otro lado, el 28,8 % esta de acuerdo y
el 26,7 % totalmente de acuerdo, lo que indica que mas de la mitad si se siente bien atendida.
Solo el 1,4 % esta en desacuerdo. En general, la percepcion es mas positiva que negativa,
aunque todavia hay un grupo neutral importante.
Tabla 44
Hallazgos sobre el item 31: “La informacién proporcionada por la empresa coincide con los

servicios que realmente recibo”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 130 445 445 445
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 85 29,1 29,1 73,6
De acuerdo 77 26,4 26,4 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 37
Hallazgos sobre el item 31: “La informaciéon proporcionada por la empresa coincide con los

servicios que realmente recibo”
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Nota. Elaboraci6on propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que muchos estudiantes no estdn completamente seguros
sobre si lo que la empresa promete coincide con lo que realmente reciben. El 44,5 %
respondi6 en desacuerdo, lo que refleja una percepcion negativa importante. Por otro lado, el
29,1 % esta de acuerdo y el 26,4 % ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que muestra opiniones
divididas. En general, la percepcion es mixta, aunque con una inclinaciéon mas critica.
Tabla 45
Hallazgos sobre el item 32: “Los programas de capacitacién cumplen con las

caracteristicas ofrecidas inicialmente”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 125 42.8 42.8 42.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 87 29,8 29,8 72,6
De acuerdo 80 27,4 27,4 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 38
Hallazgos sobre el item 32: “Los programas de capacitacién cumplen con las

caracteristicas ofrecidas inicialmente”
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Nota. Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion
Los resultados muestran que muchos estudiantes no estan totalmente convencidos de

que los programas cumplan lo ofrecido al inicio. El 42,8 % est4 en desacuerdo, lo que refleja
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una percepcion negativa importante. Por otro lado, el 29,8 % se mantiene neutral y el 27,4 %
esta de acuerdo, lo que muestra opiniones divididas. En general, existe cierta duda sobre el
cumplimiento de lo prometido, aunque no es una percepcion totalmente negativa.

Tabla 46

Hallazgos sobre el item 33: “La empresa responde a las expectativas que tenia antes de

contratar sus servicios”

f % % valido % acumulado
Valido En desacuerdo 131 449 449 449
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 104 35,6 35,6 80,5
De acuerdo 57 19,5 19,5 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 39
Hallazgos sobre el item 33: “La empresa responde a las expectativas que tenia antes de

contratar sus servicios”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes no siente que
sus expectativas hayan sido completamente cumplidas. El 44,9 % esta en desacuerdo, lo que

refleja una percepcion critica. Por otro lado, el 35,6 % se mantiene neutral y el 19,5 % esta de
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acuerdo, lo que muestra que solo una parte menor considera que si se cumplen sus
expectativas. En general, la percepcién es mas bien negativa, con bastante neutralidad.
Tabla 47

Hallazgos sobre el item 34: “Las situaciones de desacuerdo o inconvenientes son poco

frecuentes durante mi relacién con la empresa”

f % % valido % acumulado
Vélido En desacuerdo 128 43,8 43,8 43,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 86 29,5 29,5 73,3
De acuerdo 78 26,7 26,7 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 40
Hallazgos sobre el item 34: “Las situaciones de desacuerdo o inconvenientes son poco

frecuentes durante mi relacién con la empresa”
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Nota. Elaboraci6on propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que muchos estudiantes no tienen una postura clara sobre la
frecuencia de problemas en su relacion con la empresa. El 43,8 % esta en desacuerdo, lo que
indica que una parte importante si ha experimentado inconvenientes. Por otro lado, el 29,5

% se mantiene neutral y el 26,7 % esta de acuerdo, lo que muestra opiniones divididas. En



113

general, la experiencia no es igual para todos, ya que algunos si han tenido problemas y otros
no los perciben igual.

Tabla 48

Hallazgos sobre el item 35: “Considero que la empresa mantiene una relaciéon adecuada

con sus estudiantes ante posibles inconvenientes”

f % % valido % acumulado
Vélido En desacuerdo 124 42,5 42,5 42,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 87 29,8 29,8 72,3
De acuerdo 81 27,7 27,7 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 41
Hallazgos sobre el item 35: “Considero que la empresa mantiene una relacion adecuada
con sus estudiantes ante posibles inconvenientes”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que muchos estudiantes no tienen una opinion
completamente definida sobre como la empresa maneja los inconvenientes. El 42,5 %
respondi6 en desacuerdo, lo que indica que una parte importante no siente una adecuada
gestion en estas situaciones. Por otro lado, el 29,8 % se mantiene neutral y el 27,7 % esta de
acuerdo, lo que refleja percepciones divididas. En general, la experiencia varia entre

estudiantes, con una ligera tendencia hacia opiniones poco favorables.
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Tabla 49

Hallazgos sobre el item 36: “Cuando surge un problema, la empresa brinda una solucion

adecuada”
f % % vélido % acumulado
Vélido En desacuerdo 132 45,2 45,2 45,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 105 36,0 36,0 81,2
De acuerdo 55 18,8 18,8 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 42
Hallazgos sobre el item 36: “Cuando surge un problema, la empresa brinda una solucion
adecuada”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretaciéon

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que la empresa no brinda una solucién adecuada cuando surge algin
problema. Esto se refleja en que el 45,2 % de los encuestados manifesto estar en desacuerdo
con la afirmacion, lo que indica que muchos estudiantes sienten que las respuestas o
soluciones ofrecidas no logran resolver sus inconvenientes de manera satisfactoria. Esta
percepcion puede generar desconfianza y afectar la imagen que los estudiantes tienen sobre
el servicio recibido. Por otro lado, el 36,0 % respondi6 ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que
muestra que un grupo considerable mantiene una postura neutral. Esto puede deberse a que

algunos no han tenido problemas durante su experiencia con la empresa o consideran que
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las soluciones recibidas han sido variables, dependiendo de cada situacion. Finalmente, solo
el 18,8 % estuvo de acuerdo, lo que evidencia que una minoria considera que la empresa
responde adecuadamente cuando se presenta algin inconveniente. En general, estos
resultados muestran que la atencién y solucion de problemas es un aspecto que todavia
necesita fortalecerse para generar mayor confianza y satisfaccion entre los estudiantes.
Tabla 50

Hallazgos sobre el item 37: “Los inconvenientes que presento son atendidos oportunamente

por la empresa”

f % % vélido % acumulado
Vélido En desacuerdo 129 44,2 44,2 44,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 85 29,1 29,1 73,3
De acuerdo 78 26,7 26,7 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 43
Hallazgos sobre el item 37: “Los inconvenientes que presento son atendidos oportunamente

por la empresa”
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Nota. Elaboraci6én propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que sus inconvenientes no son atendidos con la rapidez que esperan. Esto se
refleja en que el 44,2 % de los encuestados indico estar en desacuerdo con la afirmacion, lo

que sugiere que muchos perciben demoras en la atencién o sienten que sus consultas y
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problemas no reciben una respuesta oportuna. El 29,1 % respondi6 ni de acuerdo ni en
desacuerdo, lo que indica que varios estudiantes no tienen una opinién completamente
definida sobre este aspecto. Esto puede deberse a que algunos han recibido una atencion
adecuada en ciertas ocasiones, mientras que en otras han experimentado demoras. Por su
parte, el 26,7 % manifesto estar de acuerdo, lo que muestra que existe un grupo que si
considera que la empresa atiende sus inconvenientes dentro de un tiempo razonable. Estos
resultados permiten apreciar que la rapidez en la atenciéon todavia representa un aspecto que
puede mejorarse para ofrecer una mejor experiencia a los estudiantes.

Tabla 51

Hallazgos sobre el item 38: “El servicio de la empresa brinda una comunicacién rapida y

efectiva con los estudiantes”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 127 43,5 43,5 43,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 84 28,8 28,8 72,3
De acuerdo 81 27,7 27,7 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 44
Hallazgos sobre el item 38: “El servicio de la empresa brinda una comunicacion rapida y

efectiva con los estudiantes”
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Nota. Elaboraci6én propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion
Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED

S.A.C. no percibe que la comunicacion con la empresa sea rapida y efectiva. Esto se observa
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en que el 43,5 % respondi6 estar en desacuerdo con la afirmacion, lo que indica que muchos
estudiantes consideran que la informacion o las respuestas no llegan con la rapidez esperada
o que la comunicacién no siempre resulta clara durante el proceso de atencién. Por otro lado,
el 28,8 % respondio6 ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que refleja que un grupo de
estudiantes mantiene una posiciéon neutral. Esto puede estar relacionado con experiencias
diferentes segun el canal de comunicacién utilizado o con un contacto poco frecuente con la
empresa. Finalmente, el 27,7 % manifesto estar de acuerdo, lo que demuestra que algunos
estudiantes si perciben una comunicaciéon adecuada. En general, los resultados muestran que
la comunicacién todavia presenta oportunidades de mejora para responder de manera mas
agil y efectiva a las necesidades de los estudiantes.

Tabla 52

Hallazgos sobre el item 39: “La informacién que proporciona la empresa es clara y

comprensible”
f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 122 41,8 41,8 41,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 86 29,5 29,5 71,2
De acuerdo 84 28,8 28,8 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 45
Hallazgos sobre el item 39: “La informacién que proporciona la empresa es clara y
comprensible”
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En desacuerdo Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo
Nota. Elaboraci6én propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que la informacion proporcionada por la empresa no siempre es clara y facil
de comprender. Esto se refleja en que el 41,8 % de los encuestados manifesto estar en
desacuerdo con la afirmacion, lo que sugiere que algunos estudiantes encuentran
dificultades para entender la informacion relacionada con los servicios, actividades o
procesos de capacitacion. El 29,5 % respondio ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que indica
que muchos estudiantes mantienen una postura neutral. Es posible que esto se deba a que su
experiencia ha sido diferente segtin el tipo de informacién recibida o porque no han tenido
suficientes situaciones para formar una opinion definitiva. Por otro lado, el 28,8 % estuvo de
acuerdo, lo que muestra que una parte de los estudiantes si considera que la informacién es
clara y comprensible. Estos resultados permiten apreciar que la empresa atin puede mejorar
la forma en que comunica sus servicios para que la informacién llegue de manera mas
sencilla y facil de entender.
Tabla 53
Hallazgos sobre el item 40: “Recibo informacion oportuna sobre los servicios y actividades

de capacitacion”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 129 442 44,2 44,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 105 36,0 36,0 80,1
De acuerdo 58 19,9 19,9 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Figura 46
Hallazgos sobre el item 40: “Rectbo informacion oportuna sobre los servicios y actividades
de capacitacion”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que una parte importante de los estudiantes de ELITEED
S.A.C. considera que la informacion sobre los servicios y actividades de capacitacion no
siempre llega de manera oportuna. Esto se observa en que el 44,2 % de los encuestados
manifesto estar en desacuerdo con la afirmacion, lo que indica que muchos sienten que los
avisos o comunicados no se reciben en el momento adecuado o llegan cuando ya no tienen la
misma utilidad. El 36,0 % respondi6 ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que refleja que un
grupo considerable no tiene una opinién claramente definida. Esto puede deberse a que
algunos estudiantes han tenido experiencias distintas segin el tipo de actividad o el medio
por el que recibieron la informacion. Finalmente, el 19,9 % manifest6 estar de acuerdo, lo
que evidencia que solo una minoria considera que la empresa informa oportunamente sobre
sus servicios y actividades. Estos resultados muestran que la oportunidad en la
comunicacion sigue siendo un aspecto que requiere mejoras para mantener informados a los

estudiantes y facilitar su participacion en las actividades de capacitacion.
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Tabla 54
Hallazgos sobre el item 41: “La empresa facilita la comprension de los procedimientos

necesarios para acceder a sus servicios”

f % % vélido % acumulado
Vélido En desacuerdo 3 1,0 1,0 1,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 61 20,9 20,9 21,9
De acuerdo 103 35,3 35,3 57,2
Totalmente de acuerdo 125 42,8 42,8 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 47
Hallazgos sobre el item 41: “La empresa facilita la comprension de los procedimientos

necesarios para acceder a sus servicios”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de los estudiantes de ELITEED S.A.C.
considera que los procedimientos para acceder a los servicios son faciles de comprender.
Esto se refleja en que el 42,8 % de los encuestados manifest6 estar totalmente de acuerdo y el
35,3 % indico estar de acuerdo, sumando mas del 78 % de respuestas positivas. Esto permite
apreciar que la informacion relacionada con los procesos de inscripcion, acceso a los

servicios y demas procedimientos resulta clara para la mayoria de los estudiantes, facilitando
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su participacion en las actividades de la empresa. Por otro lado, el 20,9 % respondi6 ni de
acuerdo ni en desacuerdo, lo que muestra que algunos estudiantes mantienen una postura
neutral. Es posible que este grupo no haya realizado muchos tramites o que su experiencia
haya sido diferente segtin el servicio utilizado. Finalmente, solo el 1,0 % manifest6 estar en
desacuerdo, lo que evidencia que muy pocos estudiantes consideran dificiles de entender
estos procedimientos. En general, los resultados muestran que la empresa esta comunicando
de forma adecuada los pasos que deben seguir los estudiantes para acceder a sus servicios.
Tabla 55

Hallazgos sobre el item 42: “Conozco claramente los pasos que debo seguir para realizar

tramites o solicitudes en la empresa”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 8 2,7 2,7 2,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 80 27,4 27,4 30,1
De acuerdo 119 40,8 40,8 70,9
Totalmente de acuerdo 85 29,1 29,1 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 48
Hallazgos sobre el item 42: “Conozco claramente los pasos que debo seguir para realizar

tramites o solicitudes en la empresa”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de los estudiantes de ELITEED S.A.C.
considera que conoce claramente los pasos que debe seguir para realizar tramites o
solicitudes dentro de la empresa. Esto se observa en que el 40,8 % indico6 estar de acuerdo y
el 29,1 % manifesto estar totalmente de acuerdo, lo que representa cerca del 69,9 % de
respuestas positivas. Esto sugiere que la mayor parte de los estudiantes sabe como realizar
los procedimientos que necesita y no encuentra mayores dificultades para hacerlo. El 27,4 %
respondi6 ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que refleja que todavia existe un grupo que no
tiene una opinién completamente definida. Esto puede deberse a que algunos estudiantes
realizan pocos tramites o no han tenido la necesidad de utilizar todos los servicios
disponibles. Solo el 2,7 % manifesto estar en desacuerdo, lo que indica que las opiniones
negativas son muy reducidas. Estos resultados muestran que la empresa viene orientando
adecuadamente a la mayoria de sus estudiantes respecto a los procedimientos
administrativos.
Tabla 56
Hallazgos sobre el item 43: “La secuencia de actividades para acceder a los servicios es

facil de entender”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 7 2,4 2,4 2,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 103 35,3 35,3 37,7
De acuerdo 76 26,0 26,0 63,7
Totalmente de acuerdo 106 36,3 36,3 100,0

Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Figura 49
Hallazgos sobre el item 43: “La secuencia de actividades para acceder a los servicios es

facil de entender”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
Interpretacion

Los resultados muestran que una buena parte de los estudiantes de ELITEED S.A.C.
considera que la secuencia de actividades para acceder a los servicios es facil de entender.
Esto se refleja en que el 36,3 % manifesto estar totalmente de acuerdo y el 26,0 % indico
estar de acuerdo, sumando alrededor del 62,3 % de respuestas favorables. Esto indica que la
mayoria logra comprender el orden de los pasos que debe seguir para acceder a los diferentes
servicios ofrecidos por la empresa. El 35,3 % respondi6 ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo
que muestra que todavia existe un grupo importante que mantiene una postura neutral. Esto
podria estar relacionado con experiencias diferentes entre estudiantes o con un uso limitado
de algunos servicios. Finalmente, el 2,4 % manifesto estar en desacuerdo, lo que evidencia
que son pocos quienes consideran complicado el proceso. En general, los resultados
permiten apreciar que la empresa ofrece procedimientos relativamente claros, aunque

todavia existe espacio para hacerlos mas sencillos para todos los usuarios.
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Tabla 57
Hallazgos sobre el item 44: “La empresa brinda orientacion adecuada a los nuevos

estudiantes sobre sus servicios”

f % % vélido % acumulado
Vélido En desacuerdo 1 3.8 3.8 3.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 82 28,1 28,1 3.8
De acuerdo 118 40,4 40,4 72,3
Totalmente de acuerdo 81 27,7 27,7 100,0

Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 50
Hallazgos sobre el item 44: “La empresa brinda orientaciéon adecuada a los nuevos
estudiantes sobre sus servicios”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de los estudiantes de ELITEED S.A.C.
considera que la empresa brinda una orientacién adecuada a quienes recién inician sus
actividades. Esto se observa en que el 40,4 % manifesto estar de acuerdo y el 27,7 % senal6
estar totalmente de acuerdo, alcanzando cerca del 68,1 % de respuestas positivas. Esto
sugiere que la informacion y el acompafiamiento que reciben los nuevos estudiantes les
permite conocer mejor los servicios que ofrece la empresa y como acceder a ellos. El 28,1 %

respondio ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que indica que algunos estudiantes mantienen
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una posicion neutral, posiblemente porque no recuerdan con claridad el proceso de
orientacion o porque su experiencia fue diferente. Solo el 3,8 % manifest6 estar en
desacuerdo, lo que representa una proporcidon pequeiia de opiniones desfavorables. Estos
resultados muestran que la orientacion inicial es bien valorada por la mayoria de los
estudiantes.

Tabla 58

Hallazgos sobre el item 45: “Los nuevos clientes reciben informacion suficiente para iniciar

correctamente su proceso de capacitacion”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 5 1,7 1,7 1,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 80 27,4 27,4 29,1
De acuerdo 78 26,7 26,7 55,8
Totalmente de acuerdo 129 442 442 100,0

Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 51
Hallazgos sobre el item 45: “Los nuevos clientes reciben informacion suficiente para iniciar

correctamente su proceso de capacitacion”
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Nota. Elaboraci6én propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion
Los resultados muestran que la mayoria de los estudiantes de ELITEED S.A.C.
considera que los nuevos clientes reciben la informacién necesaria para comenzar

adecuadamente su proceso de capacitacion. Esto se refleja en que el 44,2 % manifest6 estar
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totalmente de acuerdo y el 26,7 % indico estar de acuerdo, sumando aproximadamente el
70,9 % de respuestas positivas. Esto permite apreciar que la empresa proporciona
informacion 1til para que los estudiantes puedan iniciar sus actividades con mayor
seguridad y conocimiento. El 27,4 % respondi6 ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que indica
que todavia existe un grupo que mantiene una opiniéon neutral sobre este aspecto. Esto
podria deberse a diferencias en la experiencia de ingreso o al tiempo transcurrido desde que
iniciaron sus estudios. Finalmente, el 1,7 % manifest6 estar en desacuerdo, lo que demuestra
que son muy pocos quienes consideran insuficiente la informacién recibida al comenzar su
proceso de capacitacion.

Tabla 59

Hallazgos sobre el item 46: “La empresa ofrece apoyo cuando los nuevos estudiantes

requieren orientacion”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 6 21 21 2,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 106 36,3 36,3 38,4
De acuerdo 121 41,4 41,4 79,8
Totalmente de acuerdo 59 20,2 20,2 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia, en funcion a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.
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Figura 52
Hallazgos sobre el item 46: “La empresa ofrece apoyo cuando los nuevos estudiantes

requieren orientacion”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que una buena parte de los estudiantes de ELITEED S.A.C.
considera que la empresa brinda apoyo cuando los nuevos estudiantes necesitan orientacion.
Esto se observa en que el 41,4 % manifest6 estar de acuerdo y el 20,2 % indico estar
totalmente de acuerdo, lo que representa alrededor del 61,6 % de respuestas favorables. Esto
sugiere que la mayoria percibe que existe acompanamiento cuando surgen dudas durante el
proceso de adaptacion. El 36,3 % respondi6 ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que refleja
que todavia existe un grupo importante que no tiene una opiniéon completamente definida.
Esto puede deberse a que algunos estudiantes no necesitaron solicitar apoyo o tuvieron
experiencias diferentes segin el momento en que requirieron orientacion. Solo el 2,1 %
manifesto estar en desacuerdo, lo que evidencia que las opiniones negativas son muy
reducidas. Estos resultados muestran que el apoyo brindado por la empresa es bien valorado,
aunque todavia puede fortalecerse para generar una percepcion mas positiva en todos los

estudiantes.
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Tabla 60

Hallazgos sobre el item 47: “La empresa solicita opiniones o sugerencias para mejorar sus

servicios”
f % % vélido % acumulado
Vélido En desacuerdo 4 1,4 1,4 1,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 75 25,7 25,7 27,1
De acuerdo 80 27,4 27,4 54,5
Totalmente de acuerdo 133 45,5 45,5 100,0
Total 292 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 53
Hallazgos sobre el item 47: “La empresa solicita opiniones o sugerencias para mejorar sus

servicios”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de los estudiantes de ELITEED S.A.C.
percibe que la empresa si solicita opiniones y sugerencias con el propoésito de mejorar sus
servicios. Esto se refleja en que el 45,5 % manifesto6 estar totalmente de acuerdo y el 27,4 %
indico estar de acuerdo, sumando cerca del 72,9 % de respuestas positivas. Esto demuestra
que los estudiantes reconocen que la empresa busca conocer sus opiniones y considera
importante escuchar sus comentarios para mejorar la atencion y los servicios que ofrece. El

25,7 % respondio ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que indica que algunos estudiantes no
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tienen una opinidn clara, posiblemente porque no han participado en estos espacios o no
recuerdan haber sido consultados. Finalmente, el 1,4 % manifest6 estar en desacuerdo, lo
que representa una proporcion muy pequena de opiniones negativas. En general, los
resultados muestran que la empresa mantiene una comunicacién abierta con sus estudiantes
y promueve espacios para recibir sugerencias.

Tabla 61

Hallazgos sobre el item 48: “Considero que la empresa toma en cuenta las necesidades de

los estudiantes para mejorar la atenciéon y los servicios ofrecidos”

f % % vélido % acumulado
Valido En desacuerdo 5 1,7 1,7 1,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 66 22,6 22,6 24,3
De acuerdo 144 49,3 49,3 73,6
Totalmente de acuerdo 77 26,4 26,4 100,0

Total 5 1,7 1,7 L7

Nota: Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Figura 54
Hallazgos sobre el item 48: “Considero que la empresa toma en cuenta las necesidades de

los estudiantes para mejorar la atencién y los servicios ofrecidos”
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Nota. Elaboracion propia, en funcién a resultados obtenidos de SPSS Statistics V26.

Interpretacion
Los resultados muestran que la mayoria de los estudiantes de ELITEED S.A.C.

considera que la empresa si toma en cuenta sus necesidades para mejorar la atenciéon y los
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servicios que brinda. Esto se observa en que el 49,3 % manifesto estar de acuerdo y el 26,4 %
indico estar totalmente de acuerdo, sumando alrededor del 75,7 % de respuestas favorables.
Esto sugiere que los estudiantes perciben que la empresa escucha sus necesidades y realiza
esfuerzos por mejorar la calidad de los servicios que ofrece. El 22,6 % respondi6 ni de
acuerdo ni en desacuerdo, lo que muestra que todavia existe un grupo que mantiene una
postura neutral. Esto puede deberse a que algunos estudiantes no han observado cambios
concretos o no han participado en procesos donde puedan expresar sus necesidades.
Finalmente, solo el 1,7 % manifesto estar en desacuerdo, lo que evidencia que las opiniones
negativas son muy reducidas. En general, los resultados reflejan una percepcion positiva
sobre el interés de la empresa por conocer las necesidades de sus estudiantes y utilizarlas
como base para mejorar sus servicios.

5.4.2 Resultados segiin baremacion de variable transformacion digital

Tabla 62
Hallazgos segtin baremacion de transformacion digital
Concepto Frecuencia Porcentaje
No desarrollado 92 31,5%
Regular 124 42,5%
Desarrollado 76 26,0%
Total 292 100,0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 55

Hallazgos segun baremacién de transformacioén digital
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Interpretacion

Los resultados muestran que la percepcion de los estudiantes sobre la transformacion
digital de ELITEED S.A.C. se concentra principalmente en el nivel regular. Esto se refleja en
que el 42,5 % de los encuestados considera que la transformacion digital presenta avances,
pero todavia no alcanza un desarrollo completo. Esta percepcion sugiere que la empresa ya
cuenta con algunas herramientas y procesos digitales implementados, aunque adn existen
aspectos que limitan su funcionamiento y la experiencia de los estudiantes. Por otro lado, el
31,5 % de los estudiantes indic6 que la transformacion digital no esta desarrollada, lo que
evidencia que una parte importante percibe deficiencias en el uso de plataformas, canales
digitales y servicios tecnologicos. Esto puede relacionarse con dificultades en la atencion
virtual, el acceso a la informacion o el funcionamiento de los sistemas digitales. Finalmente,
el 26,0 % considera que la transformacion digital si esta desarrollada, lo que muestra que
algunos estudiantes reconocen avances positivos en los servicios digitales ofrecidos por la
empresa. Sin embargo, este grupo sigue siendo menor frente a quienes perciben un nivel
regular o insuficiente. En general, los resultados permiten apreciar que la empresa ha
iniciado un proceso de transformacion digital, pero todavia necesita fortalecer e integrar
mejor sus herramientas tecnologicas para ofrecer una experiencia mas eficiente y consistente
a todos sus estudiantes.

5.4.3 Resultados segiun baremacion de dimension inteligencia artificial

Tabla 63
Hallazgos segun baremacién de inteligencia artificial
Concepto Frecuencia Porcentaje
No desarrollado 198 67,8%
Regular 94 32,2%
Desarrollado 0 0,0%
Total 292 100,0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 56

Hallazgos segtin baremacion de inteligencia artificial
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Nota. Elaboracion propia.
Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de los estudiantes percibe que la dimension
de inteligencia artificial en ELITEED S.A.C. ain no esta desarrollada. Esto se refleja en que
el 67,8 % de los encuestados ubico esta dimension en el nivel no desarrollado, lo que indica
que la mayor parte de los estudiantes no identifica un uso claro y efectivo de herramientas
basadas en inteligencia artificial dentro de los servicios de la empresa. Ademas, el 32,2 %
considera que la inteligencia artificial se encuentra en un nivel regular, lo que sugiere que
algunos estudiantes perciben ciertos intentos o avances relacionados con este tipo de
tecnologia, aunque todavia los consideran limitados o poco visibles. Es posible que existan
algunas funcionalidades automatizadas o digitales, pero que no sean suficientes para generar
una percepcién de desarrollo s6lido. Un aspecto importante es que ningtn estudiante ubicd
esta dimensidn en el nivel desarrollado (0,0 %). Esto evidencia que, desde la percepcion de
los encuestados, la empresa atin no ha logrado consolidar el uso de inteligencia artificial
como parte de sus procesos y servicios. En general, los resultados muestran que esta es una
de las areas con mayores oportunidades de mejora dentro de la transformacion digital de la

empresa, ya que la percepcion predominante sigue siendo de un desarrollo insuficiente.



5.4.4 Resultados segin baremacion de dimension computacion en la nube

Tabla 64
Hallazgos segiin baremacion de computacion en la nube
Concepto Frecuencia Porcentaje
No desarrollado 97 33,2%
Regular 137 46,9%
Desarrollado 58 19,9%
Total 292 100,0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 57

Hallazgos segtin baremacion de computacion en la nube
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Interpretacion
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Los resultados muestran que la percepcion de los estudiantes sobre la computacién

en la nube se concentra principalmente en un nivel regular. El 46,9 % de los encuestados

considera que esta dimension se encuentra en ese nivel, lo que indica que la empresa ha

logrado implementar algunas herramientas o servicios basados en la nube, pero todavia

existen aspectos que pueden mejorarse. Esto puede reflejar que los estudiantes logran

acceder a determinados recursos digitales, aunque en ocasiones experimentan limitaciones

relacionadas con la disponibilidad, el acceso o el funcionamiento de estos servicios. Por otro

lado, el 33,2 % considera que la computacion en la nube no esta desarrollada, lo que

representa aproximadamente a uno de cada tres estudiantes. Esta percepcion sugiere que
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una parte importante de los usuarios todavia encuentra dificultades para acceder de manera
rapida y estable a los recursos digitales de la empresa o siente que las herramientas
disponibles no satisfacen completamente sus necesidades durante el proceso de
capacitacion. Finalmente, el 19,9 % percibe que esta dimension se encuentra desarrollada,
siendo el grupo menos numeroso. Esto significa que cerca de una quinta parte de los
estudiantes considera que los servicios en la nube funcionan adecuadamente y facilitan el
acceso a la informacion y a los materiales de estudio. En general, los resultados muestran
que, aunque la empresa presenta avances en esta dimension, todavia predominan las
percepciones de un desarrollo parcial, por lo que seria conveniente seguir fortaleciendo la
infraestructura y el funcionamiento de los servicios en la nube para ofrecer una experiencia
maés estable y eficiente.

5.4.5 Resultados segiin baremacion de dimension tecnologias moviles

Tabla 65
Hallazgos segtin baremacion de tecnologias moviles
Concepto Frecuencia Porcentaje
No desarrollado 123 42,1%
Regular 135 46,2%
Desarrollado 34 11,6%
Total 292 100,0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 58

Hallazgos segun baremacién de tecnologias moéviles
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46.2%

® No desarrollado Regular Desarrollado

Nota. Elaboracién propia.



135

Interpretacion

Los resultados muestran que la percepcion de los estudiantes sobre las tecnologias
moviles se concentra principalmente entre los niveles regular y no desarrollado. El 46,2 % de
los encuestados considera que esta dimension se encuentra en un nivel regular, lo que indica
que la empresa ha incorporado algunas herramientas para el acceso desde dispositivos
moviles, aunque su funcionamiento todavia presenta limitaciones que impiden una
experiencia completamente satisfactoria. Asimismo, el 42,1 % considera que las tecnologias
moviles no estan desarrolladas, lo que evidencia que una proporcién importante de
estudiantes atin encuentra dificultades para utilizar los servicios de la empresa desde sus
teléfonos celulares o tabletas. Esta percepcion puede estar relacionada con problemas de
accesibilidad, navegacion, estabilidad o compatibilidad de la plataforma en dispositivos
moviles, aspectos que afectan el desarrollo normal de las actividades académicas. Solo el 11,6
% percibe que esta dimension est4 desarrollada, siendo el porcentaje mas bajo de los tres
niveles. Esto significa que pocos estudiantes consideran que las herramientas méviles
funcionan de manera adecuada y responden a sus necesidades. En general, los resultados
muestran que las tecnologias méviles representan una de las areas que requiere mayor
fortalecimiento, ya que la mayoria de los estudiantes percibe que todavia existen
oportunidades importantes de mejora para brindar un servicio mas accesible, practico y
eficiente.

5.4.6 Resultados segiin baremacion de dimension web social

Tabla 66
Hallazgos segun baremacién de web social
Concepto Frecuencia Porcentaje
No desarrollado 0 0,0%
Regular 132 45,2%
Desarrollado 160 54,8%
Total 292 100,0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 59

Hallazgos segtin baremacion de web social
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B No desarrollado Regular Desarrollado

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion

Los resultados muestran una percepcion favorable respecto a la dimensi6on web
social. El 54,8 % de los encuestados considera que esta dimension se encuentra desarrollada,
lo que indica que mas de la mitad de los estudiantes percibe que la empresa utiliza
adecuadamente las redes sociales y otros espacios digitales para comunicarse, compartir
informacion e interactuar con sus clientes. Esta valoracion sugiere que estos canales
cumplen un papel importante para mantener informados a los estudiantes y fortalecer la
relacion con ellos. Por otro lado, el 45,2 % considera que la web social se encuentra en un
nivel regular. Aunque este grupo reconoce la existencia de estos canales digitales, también
deja ver que todavia hay aspectos que podrian mejorarse, como la frecuencia de las
publicaciones, la rapidez de las respuestas, la interaccion con los estudiantes o la utilidad del
contenido compartido. Cabe sefialar que ningin estudiante calific6 esta dimensién como no
desarrollada (0,0 %), lo que refleja que todos reconocen que la empresa mantiene presencia
en medios digitales y redes sociales. Esto representa un aspecto positivo dentro del proceso
de transformacion digital. En general, los resultados muestran que la web social constituye la

dimension con la percepcion mas favorable entre los estudiantes, aunque atn existen
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oportunidades para fortalecer la comunicacion y aprovechar mejor estos espacios como
herramientas de interaccion y apoyo a los servicios educativos.

5.4.7 Resultados segiun baremacion de variable experiencia del cliente

Tabla 67
Hallazgos segiin baremacion de experiencia del cliente
Concepto Frecuencia Porcentaje
Deficiente 1 0,3%
Regular 179 61,3%
Satisfactorio 112 38,4%
Total 292 100,0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 60

Hallazgos segiin baremacion de experiencia del cliente
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Nota. Elaboracién propia.
Interpretacion

Los resultados muestran que la percepcion de los estudiantes sobre la experiencia del
cliente se concentra principalmente en el nivel regular. El 61,3 % de los encuestados
considera que su experiencia con la empresa se ubica en esta categoria, lo que indica que, si
bien los servicios cumplen de manera aceptable, todavia existen aspectos que pueden
mejorarse para brindar una experiencia méas satisfactoria. Esta percepciéon puede estar
relacionada con diferencias en la atencion, la comunicacion o la calidad de algunos procesos,
haciendo que la experiencia no sea completamente positiva para todos los estudiantes. Por

otro lado, el 38,4 % considera que la experiencia del cliente es satisfactoria, lo que representa
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a un grupo importante de estudiantes que valora favorablemente la atencién recibida, los
servicios ofrecidos y la interaccion con la empresa durante su proceso de capacitacion. Esto
demuestra que existen practicas que generan una buena percepciéon y que pueden servir
como base para seguir fortaleciendo la experiencia del cliente. Finalmente, solo el 0,3 %
califico la experiencia como deficiente, lo que evidencia que son muy pocos los estudiantes
que manifiestan una percepcion claramente negativa. En general, los resultados reflejan que
la empresa ofrece una experiencia aceptable para la mayoria de sus estudiantes, aunque
todavia existe un amplio margen para fortalecer los diferentes aspectos del servicio y lograr
que una mayor proporcion de clientes perciba una experiencia realmente satisfactoria.

5.4.8 Resultados segiin baremacion de dimension satisfaccion del cliente

Tabla 68
Hallazgos segiin baremacion de satisfaccion del cliente
Concepto Frecuencia Porcentaje
Deficiente 2 0,7%
Regular 168 57,5%
Satisfactorio 122 41,8%
Total 292 100,0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 61

Hallazgos segun baremacién de satisfaccion del cliente
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Nota. Elaboracién propia.
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Interpretacion

Los resultados muestran que la percepcion de los estudiantes sobre la satisfaccion del
cliente se concentra principalmente en el nivel regular. El 57,5 % de los encuestados
considera que su nivel de satisfaccién se encuentra en esta categoria, lo que indica que la
empresa cumple con las expectativas de manera parcial. Esto significa que muchos
estudiantes valoran positivamente algunos aspectos del servicio, pero también identifican
oportunidades de mejora que impiden alcanzar un mayor nivel de satisfaccion. Asimismo, el
41,8 % considera que la satisfaccion es satisfactoria, lo que representa a un grupo importante
de estudiantes que siente que los servicios recibidos responden adecuadamente a sus
necesidades y expectativas. Esta percepcion refleja que la empresa viene desarrollando
acciones que generan una experiencia positiva en una parte considerable de sus clientes. Solo
el 0,7 % califico esta dimension como deficiente, lo que evidencia que las opiniones negativas
son muy reducidas. En general, los resultados muestran que la satisfaccion de los estudiantes
presenta una valoracién favorable, aunque todavia predomina el nivel regular. Esto sugiere
que la empresa puede seguir fortaleciendo la calidad de sus servicios, la atenciéon brindada y
la comunicacion con los estudiantes para incrementar los niveles de satisfaccion.

5.4.9 Resultados segiin baremacion de dimension gestion de las relaciones

con los clientes

Tabla 69
Hallazgos segun baremacién de gestion de las relaciones con los clientes
Concepto Frecuencia Porcentaje
Deficiente 168 57,5%
Regular 124 42 5%
Satisfactorio 0 0,0%
Total 292 100,0%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 62

Hallazgos segiin baremacion de gestion de las relaciones con los clientes

0.0%

42.5%
57.5%

H Deficiente Regular Satisfactorio

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion

Los resultados muestran que la percepcion sobre la gestion de las relaciones con los
clientes se concentra entre los niveles deficiente y regular. El 57,5 % de los encuestados
considera que esta dimension es deficiente, lo que indica que més de la mitad de los
estudiantes percibe limitaciones en la forma en que la empresa mantiene la comunicacion,
realiza el seguimiento o atiende las necesidades de sus clientes. Esta percepciéon puede influir
en la confianza y en la relacion que los estudiantes desarrollan con la institucién. Por otro
lado, el 42,5 % considera que la gestion de las relaciones con los clientes es regular, lo que
sugiere que, aunque existen esfuerzos por mantener una adecuada atencion e interacciéon con
los estudiantes, estos todavia no resultan suficientes para generar una percepcion
completamente favorable. Es importante sefialar que ningtin estudiante califico esta
dimension como satisfactoria (0,0 %). Esto refleja que, si bien algunos aspectos funcionan de
manera aceptable, atin no logran consolidar una relacion cercana y consistente con los
estudiantes. En general, los resultados muestran que esta es una de las dimensiones que
requiere mayor atencion, especialmente en aspectos relacionados con el seguimiento, la

comunicacion y el fortalecimiento del vinculo con los clientes.
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5.4.10 Resultados segiin baremacion de dimension puntos de contacto y

canales
Tabla 70
Hallazgos segtin baremacion de puntos de contacto y canales
Concepto Frecuencia Porcentaje
Deficiente 127 43,5%
Regular 106 36,3%
Satisfactorio 59 20,2%
Total 292 100,0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 63

Hallazgos segtin baremacion de puntos de contacto y canales
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Nota. Elaboracion propia.
Interpretacion

Los resultados muestran que la percepcion sobre los puntos de contacto y canales es
mayoritariamente deficiente. El 43,5 % de los encuestados considera que esta dimension
presenta un nivel deficiente, lo que indica que una parte importante de los estudiantes
encuentra dificultades en los medios de comunicacion o en los canales que utiliza la empresa
para brindar atencion e informacion. Esta situacion puede generar demoras, dificultades
para resolver consultas o una experiencia menos satisfactoria durante el proceso de
capacitacion. Ademas, el 36,3 % considera que esta dimension se encuentra en un nivel

regular, lo que significa que, aunque algunos canales cumplen su funcién, todavia presentan
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limitaciones que afectan la percepcion de los estudiantes. Esto puede deberse a diferencias
en la rapidez de respuesta, la disponibilidad de los medios o la facilidad para establecer
contacto con la empresa. Solo el 20,2 % percibe los puntos de contacto y canales como
satisfactorios, siendo el porcentaje méas bajo de los tres niveles. Esto indica que apenas una
quinta parte de los estudiantes considera que los canales de atencién responden de manera
eficiente a sus necesidades. En general, los resultados muestran que la empresa necesita
fortalecer sus medios de comunicacion y atencion para ofrecer una experiencia mas rapida,
cercana y efectiva.

5.4.11 Resultados segin baremacion de dimension mapeo del proceso al

cliente
Tabla 71
Hallazgos segtin baremacion de mapeo del proceso al cliente
Concepto Frecuencia Porcentaje
Deficiente 0 0,0%
Regular 15 5,1%
Satisfactorio 277 94,9%
Total 292 100,0%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 64

Hallazgos segun baremacién de mapeo del proceso al cliente
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion

Los resultados muestran una valoracion muy favorable respecto al mapeo del proceso
al cliente. El 94,9 % de los encuestados considera que esta dimension es satisfactoria, lo que
indica que la gran mayoria de los estudiantes percibe que los procesos para acceder a los
servicios estan bien organizados y facilitan el desarrollo de sus actividades. Esta percepciéon
refleja que los procedimientos establecidos por la empresa son claros y permiten que los
estudiantes comprendan con facilidad las etapas de su proceso de capacitacion. Por otro
lado, el 5,1 % considera que esta dimension se encuentra en un nivel regular, lo que
representa a un grupo reducido de estudiantes que atn identifica algunos aspectos que
podrian simplificarse o mejorar para hacer el proceso mas claro y agil. Cabe destacar que
ningan estudiante calificé esta dimensidon como deficiente (0,0 %), lo que demuestra que no
existen percepciones negativas importantes sobre este aspecto. En general, los resultados
evidencian que el mapeo del proceso al cliente constituye una de las principales fortalezas de
la empresa, ya que la mayoria de los estudiantes reconoce que los procedimientos son
comprensibles y contribuyen a brindar una experiencia ordenada durante el acceso a los
servicios educativos.
5.5 Plan de transformacion digital para mejorar la experiencia del cliente
5.5.1 Justificacion

La elaboracion de este plan de transformacién digital para mejorar y desarrollar la
experiencia del cliente se justifica por la necesidad de adaptar a la empresa a los cambios
tecnologicos y a las expectativas cada vez més exigentes de los clientes. Los resultados de la
investigacion evidencian que, aunque existen avances en ciertas areas como la presencia en
web social y el mapeo de procesos al cliente, dimensiones clave como inteligencia artificial,
computacion en la nube, tecnologias moviles, satisfaccion del cliente y gestion de relaciones
presentan deficiencias significativas. Estas limitaciones afectan la eficiencia operativa, la
interaccion con los clientes y la percepcion de calidad de los servicios, lo que puede
repercutir en la fidelizacion y competitividad de la empresa. Por ello, un plan estratégico de

transformaci6n digital permitira priorizar la integracion tecnolégica, optimizar procesos,
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capacitar al personal y mejorar la personalizacion, rapidez y efectividad en la atencion al

cliente, asegurando una experiencia mas satisfactoria, coherente y alineada con los

estandares actuales del mercado.

5.5.2 Objetivos del plan

0.G. Disefiar y proponer un plan de transformacion digital integral en la empresa
ELITEED S.A.C., que permita mejorar los procesos, servicios y canales tecnolégicos,
con el fin de optimizar la experiencia del cliente y fortalecer la satisfaccion y
fidelizacién de los clientes

0O.E.1. Promover la adopcion y consolidacion de sistemas de IA que permitan automatizar
procesos, analizar datos y anticiparse a las necesidades de los clientes de la empresa
ELITEED S.A.C.

0O.E.2. Incrementar el uso de soluciones basadas en la nube para facilitar almacenamiento,
acceso y gestion de informacion.

0.E.3. Desarrollar y optimizar aplicaciones y herramientas méviles que permitan a los
clientes interactuar con la empresa de manera rapida y eficiente.

0.E.4. Consolidar la presencia en plataformas digitales y redes sociales mediante estrategias
de comunicacién interactivas y personalizadas.

5.5.3 Diagnéstico resumen
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Figura 65

Arbol de problemas de la empresa ELITEED S.A.C.

Nota. Elaboracién propia.



5.5.4 Estrategias

Tabla 72

Estrategias para inteligencia artificial en la empresa ELITEED S.A.C.

Estrategia

Justificacion

Explicacion

Chatbot
académico y de
atencion 24/7

ELITEED requiere mejorar su
atencion digital y centralizar
consultas que hoy se atienden
manualmente.

Se trata de un Asistente
virtual para resolver
consultas de estudiantes y
facilitar procesos.

Aumenta ventas cruzadas y

Sistema de ) L Algoritmo que sugiera
., personaliza la experiencia del .
recomendacion de . programas segun intereses y
cliente, algo clave para empresas . .
cursos . . perfil del cliente.
educativas competitivas.
Analitica ELITEED puede mejorar sus Modelo para detectar

predictiva del
rendimiento y
desercion

indicadores de satisfaccion y
retencién interviniendo antes de
gue aparezcan problemas.

estudiantes en riesgo de
abandono o bajo
rendimiento.

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 73

Estrategias para computacién en la nube en la empresa ELITEED S.A.C.

Estrategia Justificacion Explicacion
Migracion
completa del aula Facilita escalabilidad, reduce . .
. L ) Centralizar contenidos,
virtual y fallas técnicas y garantiza .
. - . clases y evaluaciones en
contenidos accesibilidad desde cualquier .
. . . servicios cloud.
educativos a la dispositivo.
nube

Automatizacién
de procesos
administrativos
en plataformas
cloud

Implementar sistemas de
matriculaciéon, emisiéon de
certificados, pagos y seguimiento
académico basados en la nube.

Matricula, pagos,
certificados y evaluaciones
gestionados en plataformas
cloud.

Copias de
seguridad
automaticas y
politicas de
ciberseguridad
cloud

Establecer backups constantes,
gestion de accesos y encriptacion
de datos del estudiante.

Backups automaticos y
politicas de seguridad
integradas.

Nota: Elaboracion propia.
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Estrategias para tecnologias moviles en la empresa ELITEED S.A.C.

Estrategia

Justificacion

Explicacion

Desarrollo de una
app movil
educativa propia

Muchos estudiantes de
ELITEED acceden desde
celulares; una app mejora
la accesibilidad y el
compromiso.

Aplicativo con clases,
notificaciones, pagos,
certificados y soporte.

Microlearning
adaptado a
dispositivos

moviles

Favorece a clientes con
poco tiempo y mejora la
continuidad del estudio.

Lecciones cortas en video o texto
adaptadas a pantallas pequenias.

Notificaciones push
personalizadas

Mejora la experiencia del
estudiante y reduce olvidos
0 desercion Mejora la
experiencia del estudiante
y reduce olvidos o
deserciones por falta de
comunicacion.es por falta
de comunicacion.

Recordatorios automaticos de
clases, pagos y evaluaciones.

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 75

Estrategias para web social en la empresa ELITEED S.A.C.

Estrategia

Justificacion

Explicacion

Comunidad digital
profesional (grupos
en Facebook,

ELITEED ya usa redes
sociales, pero necesita
fortalecer la interaccién

Grupos formales en Facebook o
LinkedIn.

LinkedIn o y generar comunidad
Discord) educativa.

Contenido La presencia digital
educativo existe, pero debe

multimedia (reels,
lives, masterclass
cortas)

profesionalizarse para
atraer mas estudiantes
y aumentar visibilidad.

Reels, lives, infografias y microclases
para atraer y educar.

Sistema de social

listening y andlisis

de comentarios en
redes

Permite ajustar
rdpidamente cursos,
atencion y servicios
segun la percepcion real
del publico.

Monitoreo de opiniones y tendencias
en redes sociales.

Nota: Elaboracion propia.
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5.5.5 Implementacion de las estrategias

Tabla 76

Implementacion de estrategias para inteligencia artificial en la empresa ELITEED S.A.C.

Tecnologia Estrategia

Descripcion de la Implementacion (Ampliay
Detallada)

Chatbot
académico y de
atencion 24/7

) ) Sistema de
Inteligencia

Artificial (1A)

recomendacion

de cursos

Analitica
predictiva de

desercion

Se implementa un chatbot integrado en la web,
WhatsApp Business o el aula virtual. El proceso inicia
identificando las preguntas frecuentes de estudiantes
(matricula, cronogramas, certificados, pagos,
consultas académicas). Luego se entrena el modelo de
IA con estas respuestas y se configura para escalar
casos complejos a un asesor humano. Finalmente se
realizan pruebas piloto, ajustes y monitoreo continuo
para asegurar respuestas precisas y una mejora
progresiva del sistema.

ELITEED recopila datos del perfil del estudiante,
historial académico, preferencias y cursos vistos. Con
esta informacion se configura un modelo de
recomendacion (tipo Amazon o Netflix). El sistema se
integra en la web y en el aula virtual para sugerir
cursos relacionados automaticamente. La
implementacion incluye analisis de datos, disefio del
algoritmo, integracion con la base de datos y creacion
de paneles que permitan evaluar qué
recomendaciones generan mas inscripciones.

Se construye un modelo que analiza patrones de
asistencia, entregas tardias, participacién en
actividades y acceso al aula virtual. El sistema alerta
automaticamente a tutores y coordinadores cuando
detecta sefiales de riesgo. Luego se establecen
protocolos de intervencion (Ilamadas, mensajes,
tutorias). La implementacion incluye recoleccién de
datos, limpieza de informacion, entrenamiento del
modelo de 1Ay creacion de una interfaz que muestre

niveles de riesgo por estudiante.

Nota: Elaboracion propia.
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Implementacion de estrategias para computacion en la nube en la empresa ELITEED

S.A.C.

Tecnologia Estrategia

Descripcion de la Implementacién (Ampliay
Detallada)

Migracion del aula

virtual a la nube

Computacion  Automatizacién de

en la nube procesos

administrativos

Copias de
seguridad y
ciberseguridad

cloud

Consiste en trasladar los contenidos educativos,
videos, evaluaciones y datos de estudiantes a
servicios como AWS, Google Cloud o Azure. Se
implementa el almacenamiento en la nube, se
redisefa la arquitectura del aula virtual y se
configuran servidores escalables que soporten
mayor trafico. Esto permite que el sistema funcione
incluso en picos de matricula y evita caidas. Incluye
pruebas de carga, migracion gradual y capacitacion
al personal.

Se adopta un sistema cloud que integre matricula,
pagos, certificados, notas y seguimiento del
estudiante. Se digitalizan formularios, se
automatizan notificaciones y se conecta con
pasarelas de pago en linea. La implementacion
implica mapear todos los procesos actuales,
redisefar los flujos de trabajo y parametrizar el
sistema para que realice tareas que antes se hacian
de forma manual. Esto reduce erroresy libera
tiempo del personal administrativo.

Se configuran backups automaticos diarios o
semanales de toda la informacién académicay
administrativa. Se establecen politicas de acceso
basado en roles, encriptacién de datos y
autenticacion multifactor. La implementacion
incluye la creacion de protocolos de contingencia,
pruebas periddicas de restauracion y monitoreo
continuo mediante herramientas cloud que detectan

accesos sospechosos.

Nota: Elaboracién propia.
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Tabla 78

Implementacion de estrategias para tecnologias méviles en la empresa ELITEED S.A.C.

Tecnologia Estrategia Descripcion de la Implementacién (Amplia y Detallada)

Se desarrolla una aplicacion mévil que permita acceso a
clases, descargas, pagos, certificados, soporte y
. notificaciones. La implementacion inicia con un disefio
App educativa o » ]
avil UX sencillo, integracion con la base de datos existente y
movi
pruebas beta con estudiantes. Incluye compatibilidad
con Android e iOS, actualizaciones periodicas y panel
de administracion para gestionar contenido.
Los cursos se adaptan en capsulas breves (1-3 min) con
videos, audios, cuestionarios rapidos y pildoras de
contenido. Se reorganizan modulos académicos para
) ) convertirlos en microcontenidos accesibles desde el
. Microlearning ) ] . .
Tecnologias . celular. Se integran herramientas que permitan medir
o para moviles . . »
moviles progreso y generar recordatorios. La implementacion
requiere disefio instruccional especifico, produccion
audiovisual y adaptacion del aula virtual para formatos
moviles.
Se conectan el aula virtual y la app con un sistema de
envio automatico de notificaciones: clases préximas,
o vencimientos de pago, nuevas promociones, mensajes
Notificaciones ) )
h de docentes. Se dan permisos al estudiante para
pus . L - . .
) personalizar qué quiere recibir. La implementacion
personalizadas o ]
involucra el uso de servicios como Firebase, pruebas de
envio, segmentacién por grupos y automatizacion

segun reglas (ej.: notificar al ausentarse 3 dias).

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 79

Implementacion de estrategias para web social en la empresa ELITEED S.A.C.

Tecnologia Estrategia Descripcion de la Implementacién (Amplia y Detallada)

Se crean espacios formales en plataformas como Facebook
Groups, LinkedIn Groups o Discord. Se establecen

moderadores, se generan reglas de participaciony se

Comunidad ] ) B
dicital publican temas semanales para fomentar la interaccion.
Igita L . .
) También se integran estas comunidades en la web de
profesional ] . ) o
ELITEED. La implementacion requiere planificacion de
contenidos, dinamizacion por parte de tutores y
seguimiento del nivel de participacion.
Se produce contenido en formatos atractivos (reels, lives,
) testimonios, tips de estudio, mini-clases, infografias). Se
Contenido ) ) o
) organiza un calendario editorial mensual para asegurar
] educativo ) ] )
Web social ) ) constancia. Se designa personal o se contrata un equipo
multimedia B L o o
para grabacion, edicion y analisis del rendimiento del
constante

contenido. La implementacion se complementa con
métricas de alcance, interaccion y conversion.
Se utilizan herramientas que monitorean menciones,
comentarios y tendencias en redes sociales (Hootsuite,
o ) Meta Business Suite, Google Alerts). Se analizan las
Social listening o ) ) o
. principales quejas, dudas y sugerencias del publico para
y analisis de ) o
. responder oportunamente y mejorar servicios. La
comentarios . L .
implementacion incluye configurar dashboards,
programar revisiones semanales y generar reportes que

sirvan para decisiones estratégicas.

Nota: Elaboracion propia.
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5.5.6 Cronograma
Figura 66

Cronograma de desarrollo de propuesta

Nota. Elaboracion propia.
5.5.7 Recursos
Tabla 8o

Presupuesto tentativo

Estrategia / Producto Costo estimado (S/)
1. Chatbot académico bésico S/ 800 - S/ 1,500
2. Recomendador de cursos sencillo S/ 0 -S/600
3. Analitica de riesgo académico simple S/ 0-S/800
4. Migracién a la nube econémica S/ 0-S/500
5. Automatizacion de procesos (matricula, certificados, pagos) S/ 500 - S/ 1,500
6. Backups y ciberseguridad bésica S/ 300 - S/ 600
7. App movil S/ 0-S/2,000
8. Microlearning S/0-S/1,000
9. Notificaciones push S/ 0-S/300
10. Comunidad digital S/0
11. Contenido multimedia para redes S/ 300 — S/ 800 mensuales
12. Social listening S/0
13. Capacitacion del personal S/ 200 - S/ 500
14. Contingencias (10%) S/ 500 — S/ 900

Nota: Elaboracién propia.
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Discusion de resultados

Comparacion de estudios previos

Al comparar nuestro estudio con la investigacion realizada por Martinez Ochoa y
Ordofiez Espinoza sobre PYMES de servicios de internet en Cafiar, se observa una
semejanza importante: ambos estudios destacan que la transformacion digital
contribuye significativamente a mejorar la atencion y la experiencia del cliente. En
ambos casos, los clientes perciben beneficios en la interaccion con la empresa cuando
se implementan herramientas digitales, como canales de comunicacién en linea o
sistemas automatizados. La diferencia radica en el contexto y el enfoque: mientras
nuestro estudio se centra en ELITEED S.A.C., una empresa educativa en Cusco, el
estudio de Martinez Ochoa y Ordofiez Espinoza analiza PYMES del sector de internet,
con énfasis en gerentes y clientes, mostrando ademas un nivel de satisfaccion general
méas homogéneo y positivo, mientras que en nuestro caso ain persiste una percepcion
de desarrollo digital insuficiente o parcial para la mayoria de los clientes.

El estudio de Marca Gregorio y Nuiiez Llamo, basado en una revision sistematica,
coincide con nuestro hallazgo en que la transformacion digital permite acercarse a los
clientes, mejorar la personalizacidn del servicio y fortalecer la relacion con ellos.
Ambos estudios destacan la importancia de herramientas como CRM, redes sociales y
digitalizacion de procesos para incrementar la eficiencia y la satisfaccion del cliente.
La diferencia principal radica en el enfoque metodologico y el tipo de evidencia:
mientras nuestro estudio es cuantitativo y aplicado directamente a los clientes de
ELITEED S.A.C., el estudio de Marca Gregorio y Nunez Llamo es cualitativo y de
caracter teorico, basado en articulos de revision, por lo que sus conclusiones son méas
generales y conceptuales, sin un anélisis directo de la percepcion de los clientes
especificos.

Hallazgos resaltantes

Transformacion Digital (variable general): La mayoria de los clientes (71,6%) percibe

que la transformacion digital de la empresa es insuficiente o solo parcial, mientras
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que solo el 28,3% considera que esta desarrollada. Esto evidencia un nivel de
digitalizacion limitado que afecta tanto la operatividad interna como la interaccion
con los clientes.

Inteligencia Artificial (d1): El hallazgo mas critico es que el 71,7% de los encuestados
considera que esta dimension no est4 desarrollada y ningtn cliente la percibe como
completamente desarrollada. Esto refleja un retraso importante en la adopcion de
tecnologias avanzadas que podrian optimizar la automatizacion y el anélisis de datos.
Computacion en la Nube (d2): La mayoria (78,3%) percibe la implementacion de
soluciones en la nube como insuficiente o parcial. Solo el 21,7% la considera
desarrollada, lo que indica que la empresa atin no explota completamente la
flexibilidad, accesibilidad y colaboracién que ofrece la nube.

Tecnologias Méviles (d3): El 86,2% de los clientes considera que el uso de tecnologias
moviles es insuficiente o solo parcialmente implementado, evidenciando limitaciones
en la accesibilidad, funcionalidad y cobertura de soluciones moviles para mejorar la
interaccion con clientes.

Web Social (d4): A diferencia de las dimensiones anteriores, el 56,6% de los
encuestados percibe que la empresa tiene un desarrollo adecuado en esta area 'y
ningun cliente la considera “no desarrollada”, lo que indica avances significativos en
la comunicacién digital y la interaccion con clientes, aunque todavia hay un 43,4%
que la percibe como regular.

Experiencia del Cliente (variable general): Ningin encuestado percibe un nivel
deficiente, pero el 60,2% considera que es regular y solo el 39,8% la califica como
satisfactoria. Esto evidencia que, aunque la empresa mantiene un estandar minimo
de atencion, ain hay margen para mejorar la personalizacion, rapidez y resolucion de
solicitudes.

Satisfaccion del Cliente (dimension especifica): El hallazgo mas critico es que el

57,2% percibe un nivel deficiente y ningiin encuestado la califica como satisfactoria.
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Esto refleja una necesidad urgente de mejorar la calidad de los productos, servicios y
atencion para aumentar la fidelizacion.

Gestion de las Relaciones con los Clientes: Un 57,2% percibe esta dimensiéon como
deficiente y ningtn cliente la considera satisfactoria, mostrando deficiencias en
atencion, seguimiento y comunicacion con los clientes.

Puntos de Contacto y Canales: La mayoria (78,3%) percibe los canales de atencion
como deficientes o solo regulares, indicando limitaciones en la disponibilidad,
eficiencia y consistencia de los puntos de contacto.

Mapeo del Proceso al Cliente: Este es el hallazgo més positivo, ya que el 97,6% de los
clientes percibe que los procesos estin bien definidos y alineados con la experiencia
del cliente, reflejando un desempeio eficiente en la gestion de procesos centrados en

el cliente.
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Conclusiones
Primera:

Los resultados de Transformacion digital en la empresa atin enfrentan importantes
desafios. La mayoria de los clientes (71,6%) percibe que los procesos digitales, plataformas y
herramientas tecnologicas estan insuficientemente desarrollados o son solo parcialmente
efectivos, lo que limita la eficiencia operativa, la comunicacion interna y la interaccion con
los clientes. Solo un porcentaje minoritario (28,3%) considera que la transformacion digital
estd adecuadamente implementada, lo que refleja que ciertos avances existen, pero no
representan la experiencia general de los clientes ni garantizan un nivel de digitalizacion
integral. En consecuencia, estos hallazgos ponen de manifiesto la necesidad de que la
empresa priorice la integracion tecnologica, fortalezca la capacitacion del personal en el uso
de herramientas digitales y optimice sus procesos para garantizar una experiencia mas
eficiente y satisfactoria para todos los clientes. La mejora en estos aspectos permitira que la
estrategia digital sea consistente, integral y capaz de aportar mayores beneficios operativos y
de interaccion con los clientes.

Los resultados de Experiencia del Cliente indican que la empresa ha logrado
mantener un nivel basico de calidad en la atencion y los servicios, evitando fallas criticas. Sin
embargo, la mayoria de los clientes (60,2%) percibe la experiencia como regular, lo que
evidencia que, si bien se ofrecen servicios aceptables, estos no siempre cumplen de manera
consistente con las expectativas de los clientes. Solo un 39,8% considera la experiencia como
satisfactoria, lo que refleja que existen procesos y servicios que funcionan bien, pero que atn
son limitados en comparacion con la percepcion general de los clientes. En conjunto, estos
resultados muestran que la empresa tiene bases so6lidas, pero requiere fortalecer y optimizar
sus procesos de atencion para garantizar una experiencia mas consistente y positiva.
Segunda:

En base a los resultados de las cuatro dimensiones de la transformacion digital, se

puede concluir que la empresa presenta un nivel de desarrollo desigual, con avances
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puntuales pero ain con importantes brechas tecnolégicas que limitan su consolidacion
digital.

En la dimension de Inteligencia Artificial, se evidencia un claro rezago, ya que el
71,7% de los encuestados senala que no esta desarrollada y no se registra percepcion de un
desarrollo completo (0%). Esto refleja que la empresa atin no ha incorporado de forma real y
estratégica herramientas de IA, lo que restringe la automatizacion de procesos y el analisis
avanzado de informacién. Solo un 28,3% percibe un nivel regular, lo que sugiere iniciativas
aisladas, pero adn sin impacto significativo.

Respecto a la Computacion en la Nube, la percepcion es mas intermedia, aunque
todavia limitada. Un 36,7% indica que no esta desarrollada, mientras que el 41,6% la ubica
en nivel regular y solo un 21,7% la considera desarrollada. Esto muestra que, aunque existen
avances en el uso de servicios en la nube, estos no estan plenamente integrados ni
estandarizados en toda la organizacion, generando una adopcion parcial.

En cuanto a las Tecnologias Moviles, se observa una situacion similar de rezago. El
43,4% considera que no estan desarrolladas y el 42,8% las ubica en un nivel regular,
mientras que solo el 13,9% percibe un desarrollo adecuado. En conjunto, esto indica que el
86,2% de los encuestados percibe una implementacion insuficiente o parcial, lo que afecta la
accesibilidad y la interaccion digital con los clientes.

Finalmente, la dimensi6on de Web Social presenta el escenario méas favorable. Ningtin
encuestado la considera no desarrollada (0%), el 43,4% la ubica en nivel regular y el 56,6% la
percibe como desarrollada. Esto evidencia que la empresa ha logrado consolidar su presencia
en redes sociales y canales digitales, fortaleciendo la comunicacién y la interaccion con los
clientes, aunque adn existen aspectos por optimizar.

Tercera:

En base a los resultados de las dimensiones de la experiencia del cliente, se puede
concluir que la empresa presenta un desempeiio general desigual, con debilidades marcadas
en la mayoria de areas, aunque con un punto muy fuerte en la gestion del mapeo de procesos

orientados al cliente.
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En la dimension de Satisfaccion del Cliente, se observa una situacion critica, ya que el
57,2% de los encuestados la percibe como deficiente y el 42,8% como regular, sin presencia
de niveles satisfactorios (0%). Esto evidencia que la empresa no esta logrando cubrir
plenamente las expectativas de sus clientes, lo que puede afectar directamente la fidelizacion
y la percepcion de calidad del servicio.

De manera similar, en la Gestion de las Relaciones con los Clientes, el panorama es
igualmente preocupante. Un 57,2% la considera deficiente y el 42,8% regular, sin registros
de percepcion satisfactoria (0%). Esto muestra que la comunicacion, el seguimiento y la
atencion al cliente atin no se gestionan de forma adecuada ni constante, lo que debilita la
relacion empresa—cliente y limita la generacion de vinculos duraderos.

En la dimensién de Puntos de Contacto y Canales, la percepcion también es
mayormente negativa, aunque con cierta mejora en comparacion con las dimensiones
anteriores. El 43,4% la califica como deficiente, el 34,9% como regular y solo el 21,7% como
satisfactoria. En conjunto, el 78,3% de los encuestados percibe limitaciones en los canales de
atencion, lo que indica problemas de accesibilidad, eficiencia y consistencia en la
comunicacion con los clientes.

Sin embargo, la dimensién de Mapeo del Proceso al Cliente presenta un resultado
completamente distinto y altamente positivo. El 97,6% de los encuestados lo percibe como
satisfactorio, mientras que solo el 2,4% lo considera regular y no se registran opiniones
negativas (0%). Esto evidencia que la empresa ha logrado estructurar adecuadamente sus
procesos internos orientados al cliente, asegurando orden, claridad y eficiencia en la forma

en que se atienden las necesidades.
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Recomendaciones
Primera:
Considerando que la mayoria de los clientes percibe que la transformacién digital atin es
limitada, se recomienda que la empresa realice una revision interna de sus procesos y
herramientas tecnoldgicas, con el fin de identificar las principales debilidades. A partir de
ello, se deben implementar mejoras que permitan integrar mejor los sistemas digitales,
hacerlos més funcionales y facilitar su uso tanto para los trabajadores como para los clientes.
Asimismo, es necesario reforzar la capacitacion del personal, ya que el buen manejo de las
herramientas digitales es fundamental para brindar un servicio eficiente. Al mejorar estos
aspectos, la empresa podra ofrecer una experiencia mas ordenada, moderna y acorde a las
expectativas de sus clientes.

Dado que la experiencia del cliente se percibe mayormente como regular, se
recomienda que la empresa preste mayor atencion a la calidad del servicio que brinda en el
dia a dia. Esto implica mejorar la atencion al cliente, asegurando respuestas méas rapidas, un
trato més cordial y soluciones mas efectivas ante cualquier problema o consulta. También es
importante escuchar la opinion de los clientes de manera constante, ya que esto permitira
identificar qué aspectos necesitan ser mejorados. Si la empresa logra fortalecer estos puntos,
podra pasar de ofrecer un servicio aceptable a uno realmente satisfactorio, generando mayor
confianza y fidelidad en sus clientes.

Segunda:

Se recomienda que la empresa adopte una estrategia integral de transformaciéon
digital que permita fortalecer cada una de sus dimensiones de manera equilibrada,
priorizando en primer lugar el desarrollo de la inteligencia artificial mediante la
implementacion de herramientas automatizadas, capacitacion del personal y la
incorporacion progresiva de sistemas inteligentes que apoyen la toma de decisiones y el
analisis de datos; asimismo, es necesario ampliar y consolidar el uso de la computacion en la
nube, asegurando la integracion total de los sistemas, el acceso eficiente a la informacion y la

capacitacion del personal para su uso adecuado; de igual forma, se debe fortalecer el uso de
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tecnologias méviles mediante el desarrollo o mejora de aplicaciones y plataformas accesibles
que faciliten la interaccion con los clientes en cualquier momento y lugar; finalmente, se
recomienda potenciar la dimensién de web social, manteniendo su nivel de desarrollo actual
y optimizando las estrategias de comunicacion digital, interacciéon y contenido, con el fin de
fortalecer la presencia de la empresa en entornos digitales y mejorar la relacion con los
clientes, logrando asi una transformacion digital mas completa, eficiente y alineada con las
exigencias actuales.

Tercera:

Se recomienda que la empresa implemente un enfoque integral para mejorar la
experiencia del cliente, priorizando el fortalecimiento de la satisfaccion del cliente mediante
la mejora continua de la calidad del servicio, la capacitacion del personal y la aplicacion de
mecanismos permanentes de retroalimentacion que permitan identificar y corregir
oportunamente las deficiencias; ademas, es necesario optimizar la gestion de las relaciones
con los clientes a través de estrategias de fidelizacion, seguimiento personalizado y el uso de
herramientas como sistemas CRM que faciliten una comunicacién mas eficiente y
organizada; asimismo, se debe mejorar y ampliar los puntos de contacto y canales de
atencion, asegurando que estos sean accesibles, rapidos y coherentes en su funcionamiento
mediante una estrategia multicanal bien integrada; finalmente, se recomienda mantener y
fortalecer el adecuado mapeo de procesos orientados al cliente, complementandolo con
indicadores de desempeiio que permitan evaluar su efectividad desde la perspectiva del
usuario, con el objetivo de consolidar una experiencia del cliente més satisfactoria, coherente

y sostenible en el tiempo.
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Apéndice 1: Matriz de consistencia, “Transformacion digital y experiencia del cliente de la empresa ELITEED S.A.C — Cusco, aiio 2025”

Preguntas Objetivos Hipotesis Variable Dimension  Metodologia
Pregunta general Objetivo general Hipdtesis general Inteligencia Tipo de
P.G. ;Cual es el nivel de O.G. Determinar el nivel de H.G. El nivel de usabilidad artificial investigacion
usabilidad de la usabilidad de la de la transformacion digital " Aplicada
transf(_)rmaci()n digitql y c_uél tr_ansformacién c_jigit_al y el es baj_o y e_I nivel c_ie la Computacion )
es el nivel de la experiencia del  nivel de la experiencia del experiencia del cliente es » en la nube Nivel
cliente de la empresa cliente de la empresa medio de la empresa Transformacion Descriptivo
ELITEED S.AC-Cusco,afio  ELITEEDS.A.C-Cusco,afic  ELITEED S.A.C. - Cusco, afio digital Tecnologfas
2025? 2025. 2025. moviles Enfoque
Preguntas especificas Objetivos especificos Hipotesis especificas —————— Cuantitativo
« P.E.L (Cuales el nivel de « O.E.l. Determinar el nivel « H.E.1. El nivel de Web social
usabilidad de las de usabilidad de las usabilidad de las Disefio de
dimensiones de la dimensiones de la dimensiones de investigacion
transformacién digital en transformacién digital en transformacion digital en Satisfaccion  No
laempresa ELITEED S.A.C laempresa ELITEED S.A.C laempresa ELITEED del cliente experimental
- Cusco, afio 2025? - Cusco, afio 2025. S.A.C - Cusco, afio 2025, —
« P.E.2.;Cuél esel nivel de « O.E.2. Determinar el nivel es bajo. Gestion de  poplacion
las dimensiones de la de las dimensiones de la * H.E.2. El nivel de las las relaciones 292 clientes
experiencia del cliente de la experiencia del cliente de la dimensiones de la L con los
empresa ELITEED S.A.C - empresa ELITEED S.A.C - experiencia del cliente de Experiencia del _ clientes  tgcnica
Cusco, afio 2025? Cusco, afio 2025. la empresa ELITEED cliente Puntosde  gpcyesta
« P.E.3.:;C6mo fortalecerla  « O.E.3.Proponer un plan de S.A.C - Cusco, afio 2025, contactoy
experiencia del cliente a transformacion digital para es medio. __canales  |pstrumentos
partir de la transformacion fortalecer la experiencia del Mapeo del Cuestionario
digital en la empresa cliente en la empresa proceso del
ELITEED S.A.C - Cusco, ELITEED S.A.C - Cusco. cliente

afno 20257
Nota: Elaboracion propia.
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Apéndice 4: Validacién de instrumento de recolecciéon de datos-Cuestionario



UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO

Ficha de Validacion por Criterio de Experto 1. Datos Generales

1.1, Apellidos y nombres del Expertao

1.2, Grado académico [ mencidn :

1.3. N? DNI / Teléfono y/'o celular

Informatica

44813170

/

i

: Bohorquez Agnirre Ronald Arturo

Magister/ Administracion — Ingeniers de Sistemas 2

1.4. Cargo e institucion donde labora : Docente Ordinario Auxiliar de la UNSAAC

1.5. Autor{es) del instrumento

: Portillo Olivera Juan Carlos

1.6, Lugar v fecha remsco, 25/ 11 fzo2g
2. Aspectos de la Evaluacion
Indicadores Criterios DEE.TmtE ﬂ.mp::ahle Eu-u
] E=ta formmlado con lengnaje apropiade v ¥
1. Claridad comprensible,
El instrumento esta organizade y expresado
z. Objetividad en comportamientos observables. ¥
tidad Adecuado al avance dela ciencia yla
¥ tecnologia. X
4. Organizacion Presentacion ordenada. ¥
Gciencs Comprends aspectos de las variables en
5.5 o cantidad v calidad suficiente. X
. . Permite conseguir datos de acuerdo a los
6. c1a objetivos planteados. X
. . Pretende consegnir datos basado en teorias
e Tencia | modalos tejricos. X
&. Coherenci Fntre variablez, dimensiones, indicadores & «
items.
. La estrategia responde al proposito dela
9. Metodologia investigacion. X
Aplicacis Los datos permiten on tratamiento
10. Ap n estadistico pertinents. X
Conteo total de marcas A B C

Coeficiente de validez =

laAd=3xkF+5x0 =U.SE

2. Opinién de aplicabilidad

Intervalo Categoria

[o,20 - Mo valido, reformular 7
o0.40]

01— Wo valido, modificar 7
o,00]

<o,01 — Valido, mejorar ]
o,80]

«o,81— Valido, aplicar A

1,00]
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