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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el efecto de la digitalizacion de los
procesos de venta en los niveles de eficiencia y eficacia del personal de Joyas Esther, ubicada
en el Mercado Oriental de Managua, durante el I cuatrimestre de 2025. El estudio surge ante
la necesidad de evaluar si la implementacion del sistema digital SISPEC gener6 mejoras
significativas en el desempefio operativo del Canal Digital, considerando que los procesos
manuales presentaban errores frecuentes de facturacion, tiempos prolongados por transaccion
y bajo cumplimiento de metas comerciales. La investigacion se desarrolld bajo un enfoque
cuantitativo, de alcance correlacional-comparativo y disefio no experimental longitudinal de
tipo pre—post. La muestra estuvo conformada por 25 colaboradores seleccionados mediante
muestreo no probabilistico por conveniencia. Se aplicd un cuestionario estructurado con
escala Likert y se analizaron registros internos como linea base, comparandolos con los
resultados obtenidos tras la implementacion del sistema. El andlisis estadistico incluyo
estadistica descriptiva, prueba t de muestras emparejadas y coeficiente de correlacion de
Spearman, utilizando el software SPSS. Los resultados evidenciaron reducciones
significativas en el tiempo de venta y en la frecuencia de errores, asi como incrementos en el
cumplimiento de metas y en la puntualidad de las entregas. Se concluye que la digitalizacion
influy6 favorablemente en la eficiencia y eficacia del personal, consolidandose como una

estrategia efectiva de modernizacion empresarial.

Palabras clave: digitalizacion; procesos de venta; eficiencia operativa; eficacia comercial,

desempeiio laboral.
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Introduccion

La transformacion digital se ha convertido en un eje estratégico para la modernizacion
de las organizaciones comerciales, al permitir la automatizacion de procesos, la optimizacion
del tiempo y el fortalecimiento del control de la informacion. En entornos dindmicos y
altamente competitivos, la eficiencia operativa y la eficacia en el cumplimiento de metas

constituyen factores determinantes para la sostenibilidad y crecimiento empresarial.

En Nicaragua, la adopcion de herramientas tecnologicas ha incrementado
progresivamente en el sector comercio; no obstante, persiste una limitada evidencia
cuantitativa que permita medir con precision el efecto de la digitalizacion en el desempefio
del personal, especialmente en sectores especificos como el joyero. En este contexto, la
empresa Joyas Esther, ubicada en el Mercado Oriental de Managua, implemento en el afio
2025 un sistema digital denominado SISPEC (Sistema de Pedidos Esther Comercial),
orientado a automatizar la facturacion, gestionar pedidos y optimizar el seguimiento de

entregas dentro de su Canal Digital.

Previo a la implementacion del sistema, la empresa operaba mediante procedimientos
manuales que generaban errores recurrentes de facturacion, tiempos prolongados por
transaccion y dificultades en el cumplimiento de metas comerciales. Ante esta situacion,

surgid la necesidad de analizar si la digitalizacién de los procesos de venta contribuia
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efectivamente a mejorar los niveles de eficiencia y eficacia del personal durante el II

cuatrimestre de 2025.

El Capitulo II presenta el contexto general de la investigacion, describiendo el
problema asociado a los procesos manuales en el area de ventas de Joyas Esther y la
necesidad de evaluar el efecto de la digitalizacion. Asimismo, se establecen los objetivos, la
pregunta de investigacion, la justificacion, las hipdtesis, las variables y el marco contextual

que delimita el estudio.

El Capitulo III desarrolla el marco tedrico, donde se exponen los antecedentes
nacionales e internacionales, el estado del arte y las principales teorias que fundamentan la
relacion entre digitalizacion, eficiencia, eficacia y desempeio laboral, proporcionando el

sustento conceptual que orienta el analisis del estudio.

El Capitulo IV describe el disefio metodologico, detallando el enfoque cuantitativo,
el tipo y alcance de la investigacion, la poblacién y muestra seleccionadas, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, la operacionalizacion de variables y los procedimientos

aplicados para garantizar la validez y confiabilidad de la informacion.
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El Capitulo V presenta el andlisis de los resultados obtenidos mediante el
procesamiento estadistico, contrastando los indicadores correspondientes al periodo previo y
posterior a la digitalizacion con el fin de identificar variaciones significativas en los niveles

de eficiencia y eficacia del personal.

6.1. Antecedentes y contexto del problema

6.1.1. Planteamiento del problema

Joyas Esther inicia la digitalizacion de sus procesos de venta con el propdsito de
reducir los errores derivados de los procedimientos manuales, optimizar los tiempos de
atencion y fortalecer el cumplimiento de las metas comerciales, con el fin de mejorar los
niveles de eficiencia y eficacia del personal. Durante un periodo prolongado, la empresa
oper6 mediante facturacion en papel y registros escritos a mano, situacion que genero6 fallas
recurrentes en la emision de facturas, prolongacion del tiempo promedio por transaccion y

dificultades para alcanzar los objetivos de venta establecidos.

Si bien la implementacion de herramientas digitales se perfila como una estrategia
orientada a la automatizacion de la facturacion, la estandarizacion de los procesos y la mejora
en el control de la informacion, no se dispone de informacion objetiva y medible que permita
determinar si la digitalizacion producird cambios significativos en los niveles de eficiencia,
medidos a través de la reduccion de errores y tiempos operativos, ni en los niveles de eficacia,

reflejados en el cumplimiento de metas del personal durante el II cuatrimestre de 2025.
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El problema central radica en que no se ha establecido de manera objetiva y medible
la contribucion real de la digitalizacion a la mejora del rendimiento del personal de ventas en
el periodo definido. En este contexto, resulta necesario analizar el efecto de la digitalizacion
de los procesos de venta sobre el desempefio del personal, considerando su incidencia en la
eficiencia operativa y en la eficacia comercial, a fin de generar informacién objetiva y
medible que respalde la toma de decisiones organizacionales y el proceso de modernizacioén

tecnologica de la empresa.

6.1.2. Delimitacion del problema

El estudio analizara si la digitalizacion de los procesos de venta en Joyas Esther,
ubicada en el Mercado Oriental de Managua, Nicaragua, durante el II cuatrimestre de 2025,
ha generado o no mejoras en los niveles eficiencia y eficacia del personal, considerando
errores previos asociados a fallas manuales en la facturacion, el tiempo promedio por venta
y los retrasos en las entregas, que anteriormente afectaban el cumplimiento de las metas del
equipo. La investigacion se centrard en medir los cambios atribuibles a la implementacion de
herramientas digitales, excluyendo factores externos o areas no vinculadas directamente a la

modernizacion tecnologica.

6.1.3. Antecedentes

Joyas Esther fue fundada el 15 de Marzo de 2009 por Ruth Esther Salinas, ya hace

dieciséis afios. Su trayectoria comenzd con una oferta muy bien seleccionada y dedicada a la
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venta exclusiva de joyas de plata 925 desde un pequefio estante ubicado en un mercado
Oriental de Managua. Este punto de partida permitio a la empresa establecer una relacion de
confianza con los clientes, basada en la calidad de los productos a precios asequibles y la
atencion personalizada. Con el tiempo, este modelo le permitié implementar la importacion,
distribucion y comercializacion mayorista y minorista a mas de 12 paises expandiéndose de
manera progresiva a diversificar su catalogo con productos como Plata 925, Accesorios en
acero y enchapado, fragancias originales, cosméticos y productos para el cuidado personal
entre otros, logrando asi incrementar su presencia en el mercado nacional consoliddndose

como un aliado estratégico para emprendedores, distribuidores y consumidores finales.

Actualmente, esta empresa cuenta con mas de 200 colaboradores que desempefian
funciones estratégicas en areas como ventas, logistica, administracion, inventarios y atencion
al cliente. Este equipo humano constituye un pilar esencial para garantizar un funcionamiento

eficiente y una experiencia de compra satisfactoria.

En cuanto a su alcance comercial se dirige a emprendedores, pequefios distribuidores,
comerciantes independientes y consumidores finales interesados en productos de calidad y
precios competitivos. Su crecimiento le ha permitido expandir su cobertura geografica,
realizando envios a mas de quince paises y consoliddndose como una marca con presencia
internacional. Este posicionamiento refleja su capacidad de adaptacion, innovacion y

compromiso con la mejora continua.

De acuerdo con el informe interno realizado por la empresa durante el III cuatrimestre
2024 y I cuatrimestre 2025, se detectaron importantes deficiencias en sus procesos de ventas,

evidenciadas en la presencia de aproximadamente 18 y 22 errores de facturacion mensuales,
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un tiempo promedio de 14.6 minutos por transaccion, un cumplimiento de metas limitado al
72% y un nivel de entregas puntuales de unicamente el 63%. Para mejorar esta situacion, la
empresa proyecta la implementacion de herramientas digitales orientadas a automatizar la

facturacion, gestionar pedidos y optimizar el seguimiento de entregas.

A partir de esta intervencion, se estiman mejoras significativas, entre ellas la posible
reduccion de errores en un 60%, lo que equivale a una disminucion aproximada de 10.8
errores, situandolos en alrededor de 8 errores de facturacion mensuales. Asimismo, se prevé
la disminucién del tiempo de venta a menos de 8 minutos por transaccion, lo que representa
una reduccion superior a 6 minutos respecto al promedio actual. De igual forma, se proyecta
incrementar las entregas puntuales al 95%, implicando un aumento de 32 puntos porcentuales
en relacion con el 63% registrado, y elevar el cumplimiento de metas por encima del 90%,

lo que representa un incremento de 18 puntos porcentuales respecto al nivel actual.

6.1.3.1. Contexto nacional

(Marenco, 2024) sefiala que “la transformacion digital se ha convertido en un motor
clave para el desarrollo econdmico y social a nivel mundial, y Nicaragua no es la excepcion™;
el articulo busca analizar “como Nicaragua puede avanzar hacia un futuro digital prospero,

aprendiendo de la experiencia de China y adaptando sus estrategias al contexto local”.

(Cespedes, 2022) explica que “la automatizacién es el uso de herramientas que
permiten reducir las tareas manuales, logrando optimizar el tiempo de manera que se pueda

invertir mas en ampliar las gestiones comerciales. Nicaragua es un pais que potencializa la
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economia creativa desde los diferentes espacios de promocion y capacitacion, gracias al
impulso hacia la digitalizacion de las empresas que se ha brindado en el contexto actual; cada
vez mas emprendimientos deciden mejorar sus flujos de trabajo mediante herramientas
digitales, logrando una mayor eficiencia, organizacién y optimizacion en todas las areas de

negocio a través de modelos de negocio automatizados.

(Nicaragua Creativa, 2021) menciona que “la digitalizacién de los negocios se ha
convertido en un concepto vinculado al crecimiento y aprovechamiento del potencial del
negocio, particularmente en términos de productividad y rendimiento. Hoy en dia, es un
aspecto esencial para dar el paso al siguiente nivel en términos de desempefio para
emprendedores y MIPYMES. Por lo tanto, hablar de la transformacion digital es comprender
como ayuda a que una MIPYME pueda seguir el ritmo de la transformacion del mercado y

avanzar hacia una Economia Evolutiva e Inclusiva.”

6.1.3.2. Contexto Internacional

Estos antecedentes, evidencian que la digitalizacion impacta directamente la
eficiencia organizacional, sin embargo, existe escasez de estudios aplicados a empresas del

sector joyeria en Centroameérica, lo que justifica la presente investigacion.

(UNIR, 2024) nos dice que la digitalizacion de procesos implica transformar
actividades tradicionales de una empresa a flujos de trabajo digitales y automatizados. Esto

no solo convierte procesos manuales en digitales, sino que potencia la eficiencia operativa,
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reduce errores, disminuye costos, mejora la comunicacidn interna, agiliza la colaboracién

entre areas y optimiza la experiencia del cliente.

La digitalizacion de los procesos empresariales implica transformar procesos
manuales y documentos fisicos en formatos digitales, lo que permite optimizar los flujos de
trabajo, aumentar la eficiencia operativa, reducir errores y agilizar operaciones internas,
beneficiando la gestion documental, la colaboracidn entre areas y la experiencia del cliente.
En particular, la adopcion de sistemas de gestion documental (DMS), la automatizacion de
procesos (BPM) y plataformas de colaboracion en linea facilitan una gestion mas agil y
eficiente de la informacion, reduciendo costos operativos y liberando recursos para tareas

estratégicas (Rosales Utrilla & Urbano Pardo, 2020).

Por su parte, una investigacion reciente evidencia que la transformacion digital,
mediante la implementacion de un sistema web, influye directamente en la optimizacion del
proceso de ventas de una empresa peruana. El estudio, desarrollado mediante un disefio cuasi
experimental con mediciones pre y post intervencion, mostrd mejoras significativas en
indicadores clave: la satisfaccion del cliente incrementd en un 22.3 % y la evaluacion general
del proceso en un 18.1 %. Estos resultados confirman que la digitalizacion permitio
modernizar el proceso de ventas, reducir errores, agilizar operaciones y fortalecer la
experiencia del cliente, representando una ventaja competitiva para la organizacion. (Paredes

Pefiafiel, Carrillo Robles, Chiri Huanca, & Chavez Irazabal, 2025).
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6.2. Objetivos

6.2.1. Objetivo General

Determinar el efecto de la digitalizacion de los procesos de venta en los niveles de
eficiencia (errores de facturaciébn y tiempo promedio por transaccidon) y eficacia
(cumplimiento de metas) de los colaboradores de Joyas Esther, durante el II cuatrimestre de

2025.

6.2.2. Objetivos especificos

l. Cuantificar los cambios generados por la digitalizacion en los niveles de
eficiencia y eficacia del personal de venta tras la implementacion de herramientas digitales.

2. Comparar los procedimientos de venta manuales con los digitalizados, para
identificar mejoras en los niveles de eficiencia y eficacia del personal.

3. Determinar el incremento del porcentaje de metas alcanzadas por el personal

de ventas durante el II cuatrimestre de 2025 atribuible a la digitalizacion.

6.3. Pregunta de Investigacion

(Cudl es el efecto de la digitalizacion de los procesos de venta sobre los niveles de
eficiencia y eficacia del personal de Joyas Esther, Managua, durante el II cuatrimestre de

20257
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6.4. Justificacion

El presente estudio aporta evidencia aplicada en el sector minorista digital de
Nicaragua, al analizar y optimizar la eficiencia y la eficacia operativa en procesos de venta
que presentaban fallas manuales. A través de informacion cuantitativa y medible, contribuye
al fortalecimiento de la gestion comercial en las MIPYMES nicaragiienses, respaldando la
toma de decisiones y la mejora continua en un entorno empresarial que demanda mayor

precision y competitividad.

Asimismo, la investigacion se alinea con el Plan Nacional de Lucha Contra la Pobreza
y para el Desarrollo Humano 2022-2026, que promueve la modernizacién de procesos
comerciales y el fortalecimiento de la economia emprendedora mediante la mejora de la
productividad. También responde al Eje 11: Investigacion e Innovacion de la Estrategia
Nacional de Educacion 2024-2026, orientada a estudios aplicados que resuelvan necesidades

reales del entorno productivo.

El estudio se articula con la Agenda y Politica Nacional de Investigacion y con el
Area Prioritaria 7, Linea de Investigacion 31: Gestion Empresarial, que aborda planificacion,
organizacion, control y eficiencia de los procesos. Analizar la digitalizacion de las ventas y
su efecto en los niveles de eficiencia y eficacia fortalece esta linea al generar evidencia sobre
el uso de herramientas tecnologicas para optimizar procesos, reducir errores y mejorar la

capacidad de respuesta organizacional.

En consecuencia, la investigacion no solo atiende necesidades reales de la empresa,
sino que también contribuye a prioridades nacionales de desarrollo, criterios institucionales

de investigacion y objetivos académicos de mejora de la gestion empresarial. Su aporte
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permitira fortalecer la toma de decisiones, apoyar la mejora continua y generar conocimiento

aplicable a otras organizaciones que enfrentan procesos de modernizacion digital.

6.5. Limitaciones

. Factores internos no controlados: Otros cambios realizados en la empresa
durante el periodo (como capacitaciones o ajustes operativos) también pudieron influir en los
resultados, lo que dificulta atribuirlos unicamente a la digitalizacion.

. Resistencia al cambio por parte del personal: La implementacion digital
pudo generar dificultades de adaptacion entre algunos colaboradores, afectando la adopcion
del sistema.

. Dependencia tecnologica: Fallas de conectividad e interrupciones técnicas
pueden limitar el funcionamiento adecuado de las herramientas digitales.

. Limitacion tedrica y documental: La disponibilidad de investigaciones que
aborden de manera conjunta la digitalizacion de los procesos de venta y su efecto simultaneo
en la eficiencia y la eficacia del personal es limitada, especialmente en contextos
latinoamericanos y en el sector joyero, lo que restringe las posibilidades de contraste directo

con investigaciones previas.

6.6.  Hipotesis

a) Hipotesis general
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H1: La digitalizacion de los procesos de venta genera cambios significativos en los
niveles de eficiencia y eficacia del personal de Joyas Esther durante el II cuatrimestre de

2025.

b) Hipotesis especificas

Hi.1: La digitalizacion de los procesos de ventas se asocia significativamente con la
reduccién de errores de facturacion del personal de Joyas Esther durante el II cuatrimestre de

2025.

Hi2: La digitalizacion de los procesos de venta se relaciona significativamente con

la disminucién del tiempo promedio de facturacion.

Hi.3: La digitalizacion de los procesos de venta se relaciona significativamente con

el incremento del cumplimiento de metas alcanzadas por parte del personal.

) Hipotesis nula

Ho: La digitalizacion de los procesos de venta no genera cambios significativos en
los niveles de eficiencia y eficacia del personal de Joyas Esther durante el II cuatrimestre de

2025.

6.7. Variables

Digitalizacion Variable independiente



23

Digitalizacion se refiere a un proceso mediante el cual se usan tecnologias digitales
para cambiar un modelo de negocio y generar oportunidades de creacion de valor. (De Ledn

Nazareno, 2023)

Eficiencia Variable dependiente

Eficiencia es virtud o facultad para lograr un efecto. También, es la accidon con que se
logra ese efecto. La palabra eficiencia es de origen latin efficientia. (Goémez Murillo, Lamilla

Miranda, Baldeon Bazan , & Alvarado Cadena, 2023)

Eficacia Variable dependiente

La eficacia es la capacidad de una organizacion para cumplir objetivos predefinidos
en condiciones preestablecidas. (Gomez Murillo, Lamilla Miranda, Balde6én Bazdn , &

Alvarado Cadena, 2023)

6.8. Marco Contextual

La presente investigacion se desarrolla en Joyas Esther, una empresa dedicada a la
importacion y distribucion de una amplia variedad de productos, entre ellos joyeria en plata
925, accesorios en acero, fragancias originales, cosméticos y otros articulos
complementarios, esta ubicada en el sector del Mercado Oriental, en la ciudad de Managua,
Nicaragua. Este establecimiento forma parte del comercio minorista y atiende diariamente a

un volumen considerable de clientes que visitan uno de los mercados mas populares, grandes
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y concurridos del pais. La empresa se distingue por sus precios accesibles, orientarse
principalmente al mercado emprendedor y atencidon personalizada. Su funcionamiento se ha
basado tradicionalmente en un modelo de ventas presenciales y digitales, apoyado en la

experiencia del personal y en la constante rotacion de inventario.

En el area de ventas, Joyas Esther cuenta con un equipo responsable de la atencion al
cliente, emision de facturas, gestion de inventario y cierre de transacciones. Durante afios,
estas actividades se realizaron de forma manual, mediante facturacion escrita y registros
fisicos, lo que genera dependencia de la habilidad individual de cada vendedor. Esta dindmica
ocasiona deficiencias internas, como errores en los procesos, registros inconsistentes,

retrasos en la atencion y dificultades para cumplir con las metas establecidas.

Para atender estas limitaciones y en consonancia con las tendencias nacionales e
internacionales hacia la digitalizacion, Joyas Esther implementa a partir de 2025 un proceso
de modernizacion tecnologica en su drea de ventas. Entre las herramientas digitales utilizadas
se destaca el SISPEC (Sistema de Pedidos Esther Comercial), un sistema operativo disefiado
especificamente para la empresa con el objetivo de automatizar y optimizar los procesos
internos. El desarrollo de SISPEC fue liderado por la Jefa de Operaciones, Ericka Xilonem
Caliz Burgos, y ejecutado por el Ingeniero en Sistemas Danny Caliz. El sistema permite
gestionar de manera mas 4gil y segura la facturacion, el control de inventario, los pedidos y
el seguimiento de entregas. Durante su implementacion progresiva, SISPEC paso por pruebas
y ajustes continuos para garantizar que respondiera a las necesidades reales de los negocios.

Se plantea que la adopcion de este sistema ayude a reducir errores operativos, optimizar los
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tiempos de atencion y mejorar la gestion de la informacion, convirtiéndose en una

herramienta clave para fortalecer la eficiencia operativa y la competitividad de la empresa.

De acuerdo con el informe interno realizado por la empresa durante el I1I cuatrimestre
de 2024 y el I cuatrimestre de 2025, se detectaron importantes deficiencias en los procesos
de venta, evidenciadas en la presencia de aproximadamente entre 18 y 22 errores de
facturacion mensuales, un tiempo promedio de 14.6 minutos por transaccion, un
cumplimiento de metas limitado al 72% y un nivel de entregas puntuales de unicamente el
63%. Ante esta situacion, la empresa decidié implementar herramientas digitales orientadas
a automatizar la facturacion, gestionar los pedidos y optimizar el seguimiento de las entregas.
A partir de esta decisidon, se proyectaron mejoras significativas, entre ellas la posible
reduccién de errores en un 60%, la disminucion del tiempo de venta a menos de 8 minutos,
el incremento de las entregas puntuales al 95% y el aumento del cumplimiento de metas por

encima del 90%.

En este contexto, la digitalizacion mediante herramientas como SISPEC constituye la
variable independiente, representando el cambio estructural y operativo introducido en el
area de ventas. Por su parte, la eficiencia y la eficacia actlian como variables dependientes,
reflejando los cambios esperados en reduccion de errores, disminucion del tiempo promedio
por transaccion y el cumplimiento de metas. La integracion de este sistema en los procesos
de venta proporciona evidencia concreta de la modernizacion tecnoldgica por lo que permite

medir su efecto sobre el desempefio laboral.
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De esta manera, el marco contextual establece las condiciones espaciales, temporales
y situacionales que permiten comprender el entorno en el que se desarrolla la investigacion.
Asimismo, evidencia que Joyas Esther se encuentra en un proceso de cambio organizacional
orientado a fortalecer su competitividad, optimizar la gestion del personal y mejorar su
calidad operativa mediante la digitalizacion. Todo ello justifica la necesidad de evaluar, con
fundamentos académicos, la contribucion de la incorporacion de herramientas digitales tiene

en los resultados del equipo de ventas durante el II cuatrimestre de 2025.

7. Marco teorico

El marco teodrico tiene como proposito fundamentar conceptualmente la presente
investigacion, mediante la revision de enfoques teodricos y antecedentes académicos que
explican el efecto de la digitalizacion de los procesos de venta en los niveles de eficiencia y
eficacia del personal. En este apartado se desarrollan los principales conceptos vinculados a
la digitalizacion y automatizacion de los procesos empresariales, el desempefio laboral y la
eficiencia y eficacia organizacional, con el fin de sustentar el andlisis de la relacion entre las

variables de estudio durante el II cuatrimestre de 2025.

7.1. Estado del Arte

La literatura reciente aborda la digitalizacion de los procesos de venta como una
variable estratégica asociada al desempefio organizacional, particularmente en términos de
eficiencia y eficacia. Desde un enfoque cuantitativo descriptivo, (Camacho, 2025) analiza

organizaciones comerciales en el contexto latinoamericano, mediante el uso de estadistica
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descriptiva y analisis comparativo de indicadores de desempefio, tales como eficiencia
comercial y resultados financieros. Los resultados del estudio evidencian que la
digitalizacion de los procesos de venta se asocia con mejoras en el desempeio
organizacional, reflejadas en mayores niveles de eficiencia operativa y mejores resultados

comerciales.

Los resultados evidencian que la digitalizaciéon no se limita a la incorporacion de
herramientas tecnolodgicas, sino que implica transformaciones estructurales en la gestion de
los equipos de venta. Sus resultados muestran efectos positivos en la eficiencia comercial y
en el desempefio financiero, asi como una relacion indirecta con la motivacion del personal,

condicionada por la adecuacion de las soluciones digitales al contexto organizacional.

En la misma linea, (Rodriguez Herrera, Svensson, & Mehl, 2020) desarrollan un
estudio cuantitativo correlacional en entornos empresariales B2B de contexto internacional,
orientado a analizar la relacion entre el nivel de digitalizacion de los procesos de venta y los
resultados operativos. El andlisis se realiza mediante el uso de la estadistica correlacional

aplicada a indicadores de desempefio comercial.

Los autores identifican correlaciones significativas entre la digitalizacion y la
eficiencia de los procesos comerciales; no obstante, sefialan que variables organizacionales,

culturales y tecnoldgicas actuan como factores moderadores. Los resultados empiricos
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evidencian que la digitalizacion, por si sola, no genera mejoras automaticas, sino que su

influencia depende de la adecuada articulacion entre tecnologia, procesos y capital humano

Desde una perspectiva explicativa, (Joshi, Spilbergs, & Mikelsone, 2025) desarrollan
un estudio en contexto internacional, orientado a examinar el efecto de la transformacion
digital en modelos de negocio tradicionales mediante el andlisis de indicadores de desempeino

operativo y estratégico, con el fin de evaluar su incidencia en los resultados organizacionales.

Los hallazgos muestran que, a pesar de la presencia de barreras como la resistencia
cultural y la obsolescencia de sistemas heredados, la digitalizacion genera efectos positivos
significativos en la optimizacion de procesos, la relacion con los clientes y la agilidad
organizacional. Este estudio aporta evidencia objetiva de que la digitalizacion incide no solo

en la eficiencia operativa, sino también en la competitividad y sostenibilidad empresarial.

En relacion con la eficiencia y eficacia, Velazquez y Quevedo (2023), citados por
(Bermén Rincon & Delgado Agudelo , 2025), desarrollan un estudio descriptivo
correlacional centrado en empresas emergentes del contexto latinoamericano, orientado a
analizar el uso de tecnologias digitales y redes sociales como determinantes del desempefio
comercial. El estudio emplea estadistica descriptiva y analisis correlacional aplicados a

indicadores de eficiencia y cumplimiento de objetivos.
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Los resultados indican que la adopcion de herramientas digitales mejora la eficiencia
de los procesos internos y la eficacia en el alcance de objetivos comerciales, ademas de
fortalecer la identidad de marca y ampliando el alcance del mercado. No obstante, los autores
identifican que la falta de gestién estratégica y de competencias digitales limita la

contribucion positiva de la digitalizacion, reduciendo la magnitud de los efectos observados.

Complementariamente, (Toranzo Pefia, Guerra Rubio, & Leal Gonzalez, 2024)
abordan la automatizacion de procesos empresariales desde un enfoque cuantitativo
explicativo, evaluando su efecto sobre indicadores de eficiencia operativa, mediante el
analisis estadistico de variables asociadas al desempeiio de los procesos en contextos

organizacionales latinoamericanos.

Los resultados del estudio demuestran que la integracion de digitalizacion y
automatizacion reduce errores operativos, optimiza el uso de recursos y mejora la capacidad

de respuesta organizacional.

En sintesis, los antecedentes revisados evidencian una relacion significativa entre la
digitalizacion y, en algunos casos, la automatizacion de los procesos de venta, la eficiencia y

eficacia del personal. La mayoria de las investigaciones adoptan enfoques descriptivos,
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correlacionales y explicativos, utilizando indicadores cuantitativos para medir efectos y
relaciones en el desempeiio organizacional. Los resultados coinciden en que la digitalizacién
influye positivamente en la eficiencia operativa y en la eficacia comercial; no obstante, estos
efectos se encuentran condicionados por variables organizacionales como la gestion del
cambio, el desarrollo de habilidades digitales y la adecuacion tecnoldgica al contexto

empresarial.

A pesar de los avances empiricos y cuantitativos, persiste una limitada evidencia
cuantitativa aplicada al sector joyero en Centroamérica, lo que constituye un vacio relevante
en la literatura cientifica. En este contexto, la presente investigacion en la empresa Joyas
Esther se justifica al analizar, desde un enfoque cuantitativo, como la digitalizacion y
automatizacion de los procesos de venta inciden en los niveles de eficiencia y eficacia del
personal, contribuyendo al desempefio organizacional y ampliando el conocimiento

disponible en un sector poco estudiado.

7.2.  Teorias y conceptualizaciones asumidas

La presente investigacion se fundamenta en un conjunto de teorias organizacionales
y tecnoldgicas que permiten explicar la relacion entre la digitalizacion de los procesos de
venta y los niveles de eficiencia y eficacia del personal de Joyas Esther. En concordancia con
estudios previos de enfoques cuantitativos correlacional, los cuales han evidenciado

relaciones significativas entre la digitalizacion y la eficiencia operativa este estudio adopta
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un marco conceptual que orienta la interpretacion de los resultados y sustenta la medicion de

las variables de estudio.

Desde la teoria de la transformacion digital, la digitalizacion se concibe como un
proceso integral que trasciende la simple incorporacion de herramientas tecnologicas,
implicando cambios en los procesos operativos, en la estructura organizacional y en la forma
en que el personal ejecuta sus actividades. La transformacion digital supone una
reconfiguracion de los flujos de trabajo y de la toma de decisiones, orientada a generar mayor
valor, reducir errores y optimizar el desempefio organizacional. En este sentido, la
digitalizacion de los procesos de venta en Joyas Esther representa un cambio estructural que
busca mejorar la eficiencia operativa y la eficacia del personal (Méndez Romero, Paez

Gabriunas, Sanabria, & Gauthier Umana, 2022)

Bajo la teoria de sistemas o enfoque sistémico la organizacion se concibe como un
conjunto de elementos y procesos interrelacionados que funcionan de manera integrada para
alcanzar objetivos comunes. Desde esta perspectiva, la digitalizacion de un proceso
especifico como la facturacion o el registro de ventas genera efectos indirectos sobre otros
procesos vinculados, tales como el cumplimiento de metas comerciales, la atencion al cliente
y la gestion de entregas. En consecuencia, este enfoque permite comprender que los cambios
tecnologicos no producen impactos aislados, sino sistémicos, lo que justifica el analisis
integral de los indicadores de eficiencia y eficacia como resultados del funcionamiento
coordinado del sistema de ventas en su conjunto. (Andrade Dominguez, Alarcon Gavilanes,

Ortega Haro, & Gonzélez Marquez, 2024)
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Complementariamente, la teoria de la adopcion de tecnologias sostiene que los
beneficios derivados de la digitalizacion estan directamente relacionados con el grado en que
los usuarios aceptan, utilizan e integran las herramientas tecnologicas en sus rutinas
laborales. Desde esta perspectiva, la adopcion tecnoldgica no se produce de forma inmediata
ni homogénea, sino que se encuentra condicionada por factores como la facilidad de uso, la
utilidad percibida y la experiencia previa del usuario. Diversas investigaciones han
evidenciado que estos elementos influyen en la intensidad y efectividad del uso de los
sistemas digitales, generando diferencias en los niveles de desempefio individual. En el
contexto del presente estudio, esta teoria resulta clave para comprender las variaciones
observadas en la eficiencia y eficacia del personal durante el periodo de implementacién del
sistema digital. (Palos Sanchez, Reyes Menendez, & Ramon Saura, 2019; Hannan, Hussain,

& Alim Tab, 2023).

La teoria de la gestion del cambio organizacional proporciona un marco explicativo
relevante para analizar la transicion de procesos manuales a procesos digitalizados dentro de
las organizaciones. Desde esta perspectiva, la implementacion de la digitalizacion conlleva
fendmenos asociados a la resistencia al cambio, la adaptacion progresiva y el aprendizaje
organizacional del personal. Diversos estudios han sefialado que estos ajustes conductuales
y estructurales pueden influir de manera temporal en los indicadores de desempeiio,
particularmente durante las fases iniciales de implementacion tecnologica. En este sentido,

la teoria del cambio organizacional permite comprender que los efectos de la digitalizacion
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sobre la eficiencia y la eficacia del personal no son inmediatos, sino que evolucionan

conforme el personal asimila y domina los nuevos procesos. (Negrete Jiménez, 2012).

Finalmente, la teoria del comportamiento organizacional, en articulacion con los
enfoques de motivacion y productividad, permite explicar la influencia que ejercen las
condiciones de trabajo, la claridad de los procesos y la disponibilidad de herramientas
adecuadas sobre el desempeno laboral. Desde estas perspectivas, la reduccion de errores
operativos, la optimizacion del tiempo y la estandarizacion de los procedimientos favorecen
un entorno laboral mas eficiente y predecible, lo cual incrementa la motivacion del personal.
En consecuencia, mayores niveles de motivacion se traducen en incrementos sostenidos de
la productividad, la eficiencia operativa y el cumplimiento de los objetivos organizacionales,
aspectos directamente vinculados al desempefio del personal en el contexto de la
digitalizacion de los procesos de venta. (Carbal Herrera, Luna Amador, & Caraballo Payares,

2024; Olivarren, 2025).

En conjunto, los enfoques teodricos desarrollados permiten sustentar conceptualmente
la hipotesis de que la digitalizacion de los procesos de venta genera cambios significativos
en los niveles de eficiencia y eficacia del personal de Joyas Esther. Estas perspectivas
proporcionan un marco explicativo coherente e integral que facilita la comprension de los
efectos organizacionales, tecnologicos y conductuales asociados a la implementacién de
sistemas digitales, orientando el andlisis e interpretacion de los resultados empiricos

obtenidos durante el II cuatrimestre del afio 2025.
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Automatizacion de procesos

La automatizacion de procesos se fundamenta en el concepto de automatica, definida
por la Real Academia de las Ciencias Fisicas y Exactas como el conjunto de métodos y
procedimientos destinados a sustituir al operario en tareas fisicas y mentales previamente

programadas; en este sentido, (Ponsa Asensio & Vilanova Arbos, 2005)

sefalan que un proceso es aquella parte de un sistema en la que, a partir de la entrada
de material, energia e informacion, se genera una transformacion sujeta a perturbaciones del
entorno, dando lugar a una salida en forma de producto, por lo que la automatizacion de
procesos puede interpretarse como la aplicacion de técnicas automadticas al control y
regulacion de dichas transformaciones, permitiendo reducir la intervencion humana directa,
minimizar las perturbaciones y garantizar mayor eficiencia, estabilidad y control en los
resultados del proceso. En el contexto organizacional, la automatizacion de procesos
constituye un concepto de naturaleza tecnoldgica, orientado a la optimizacion y control de

las actividades operativas.

Indicadores de desempeiio

Los indicadores de desempeiio son herramientas utilizadas para la evaluacion de los
procesos organizacionales, ya que, segun (Malagén Londofio, Galan Morera, & Ponton
Laverde, 2006), funcionan de manera similar a un signo vital al filtrar informacién relevante

y expresar relaciones de causa—efecto entre los insumos, la transformacion y los resultados
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obtenidos, lo cual permite interpretar que estos indicadores facilitan el seguimiento, la
medicion y el analisis del desempefo organizacional, contribuyendo de manera directa a la
toma de decisiones orientadas a la mejora continua. En consecuencia, los indicadores de
desempefio poseen una naturaleza metodoldgica, al constituirse como instrumentos de

medicion del desempefio organizacional.

Desempeiio laboral

El desempefio laboral se refiere al conjunto de conductas y comportamientos que los
trabajadores desarrollan y que aportan valor a la organizacion, contribuyendo a su eficiencia
(Descals, 2005) considerando ademés que la fijacion de metas orienta el comportamiento del
personal y mejora su rendimiento (Robbins & Timothy, 2017), y que dicho desempefio
constituye una estrategia individual dirigida al logro de los objetivos organizacionales
(Chiavenato, 2009), lo cual permite interpretar que la eficiencia y eficacia del personal
dependen no solo de los resultados alcanzados, sino también de las actitudes, conductas y del
compromiso estratégico del trabajador dentro de la organizacion. Por tanto, el desempefio
laboral se concibe como un concepto de naturaleza conductual y organizacional, vinculado a

la eficiencia y eficacia del personal.

Productividad laboral

La productividad laboral se define como la relacion entre los bienes o servicios

producidos por un trabajador y los recursos utilizados para obtener dicha produccion,
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constituyendo una medida de eficiencia aplicable tanto a una empresa como a una economia
en general (UNIR, 2022), por lo que puede interpretarse como un indicador clave que permite
evaluar qué tan eficazmente se emplean los recursos humanos y materiales, reflejando el
nivel de rendimiento del personal y su contribucion al logro de los objetivos
organizacionales. Desde esta perspectiva, la productividad laboral presenta una naturaleza

cuantitativa, utilizada como indicador de eficiencia en el uso de los recursos humanos.

Procesos de venta

El proceso de ventas consiste en una secuencia estructurada de pasos que una empresa
utiliza para guiar a una persona interesada en sus productos o servicios hasta convertirla en
cliente, asegurando que cada etapa sea clara y efectiva para incrementar las oportunidades de
venta (Vega, 2024), lo que permite interpretar que la adecuada organizacion, estandarizacion
y automatizacion de estos procesos resulta fundamental para mejorar el desempefio del
personal, reducir errores operativos en este sentido fortalecer la eficiencia y eficacia
organizacional mediante el apoyo de herramientas tecnologicas. Por los procesos de venta
constituyen un concepto de naturaleza operativa, susceptible de ser estandarizado,

digitalizado y automatizado.

8. Métodos (disefio)

La presente investigacion adopta un disefio no experimental, dado que no se realizd
manipulacion deliberada de las variables ni asignacion aleatoria de los participantes, sino que

estas fueron observadas y analizadas en su contexto real dentro de la organizacion.
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Asimismo, el estudio se enmarca en un disefio longitudinal comparativo de tipo pre—post, ya
que examina la evolucion temporal de los indicadores de eficiencia y eficacia del personal,
contrastando los datos correspondientes al periodo previo a la implementacion del sistema
digital (III cuatrimestre de 2024 e I cuatrimestre de 2025) con los resultados obtenidos
durante el II cuatrimestre de 2025, cuando la digitalizacién de los procesos de venta se
encontraba en funcionamiento activo. Este disefio permite identificar variaciones temporales
y asociaciones estadisticas entre las variables, manteniendo la naturaleza observacional del

estudio.

8.1. Tipo de Investigacion

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo, dado que se
orienta a la medicion objetiva de variables relacionadas con la digitalizacion de los procesos
de venta y su incidencia en los niveles de eficiencia y eficacia del personal de Joyas Esther,
mediante el uso de indicadores numéricos, registros institucionales y técnicas de andlisis

estadistico.

En cuanto a su alcance, el estudio es de tipo correlacional-comparativo, ya que
examina la asociacion entre la digitalizacion de los procesos de venta (variable
independiente) y los niveles de eficiencia y eficacia del personal (variables dependientes),
considerando indicadores como la frecuencia de errores de facturacion, el tiempo promedio
por transaccion y el cumplimiento de metas de venta. Asimismo, compara dichos indicadores
en dos momentos temporales distintos con el propdsito de identificar variaciones asociadas

a la implementacion del sistema digital.
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El disefio de la investigacion es no experimental, debido a que no se realizd
manipulacion deliberada de las variables ni asignacion aleatoria de los participantes, sino que

estas fueron observadas y analizadas en su contexto real dentro de la organizacion.

De manera especifica, el estudio adopta un disefio longitudinal comparativo de tipo
pre—post, ya que analiza la evolucion temporal de los indicadores de desempefio contrastando
datos correspondientes al periodo previo a la implementacion del sistema digital (III
cuatrimestre de 2024 e I cuatrimestre de 2025) con los resultados obtenidos durante el II
cuatrimestre de 2025, periodo en el cual la digitalizacion de los procesos de venta se

encuentra en funcionamiento activo.

Este disefio permite identificar variaciones temporales y asociaciones estadisticas
entre las variables, evaluando cambios observados en los indicadores de eficiencia y eficacia
tras la implementacion del sistema digital, sin que ello implique control experimental
absoluto. En consecuencia, el estudio analiza el efecto en términos de variacion estadistica

asociada dentro de un contexto organizacional real.

8.2.Poblacion y seleccion de la muestra

La poblacion de estudio estd conformada por los colaboradores de la empresa Joyas
Esther vinculados directamente al &4rea de ventas. Si bien la organizacion cuenta con mas de
200 colaboradores a nivel general, para efectos de esta investigacion la poblacion se delimita
al personal que labora en el Canal Digital, area responsable de la gestion de los pedidos

realizados en linea.
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El Canal Digital constituye el area de ventas digitales de Joyas Esther y se encarga de
la gestion integral de los pedidos en linea, proceso que comprende diversas fases operativas,
tales como la canalizacion del pedido via WhatsApp, la recoleccion y consolidacion de
productos, el célculo y envio del monto al cliente, la facturacion, el empaquetado y la gestion
del envio al destino indicado. Este canal forma parte del equipo de ventas de la empresa y ha
sido un elemento clave en la toma de decisiones relacionadas con la automatizacion de los

procesos de venta, en respuesta a las exigencias de la era digital.

La muestra de la investigacion esta conformada por la totalidad del personal que
labora en el Canal Digital, correspondiente a 25 colaboradores. De estos, 18 se desempefian
en la venta directa, 1 colaborador se encarga de la gestion de reclamos en linea, 1 supervisor
es responsable de la coordinacion general del canal, 2 cajeros realizan la facturacion de los
pedidos y 3 colaboradores pertenecen al area de logistica, encargados del empaque y la
gestion de los envios. Todo el personal incluido participa directamente en el proceso
operativo del canal digital y ha sido afectado por la implementacion de la digitalizacion de

los procesos de venta.

El tipo de muestreo utilizado es no probabilistico, por conveniencia e intencional,
dado que los participantes fueron seleccionados en funcidon de su participacion directa en los

procesos de venta digital y su conocimiento del sistema implementado.
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Como criterios de inclusion, se consideran los colaboradores activos durante el 11
cuatrimestre del afio 2025 que utilizan el sistema digital de ventas en sus actividades diarias,
excluyéndose al personal administrativo que no forma parte del proceso operativo del Canal

Digital.

8.3.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos utilizados

La técnica utilizada para la recoleccion de datos es la encuesta estructurada, aplicada

mediante un cuestionario estructurado.

En cuanto al instrumento, se utiliza un cuestionario estructurado en formato digital
mediante la plataforma Google Forms disefiado especificamente para medir las variables del
estudio a partir de indicadores definidos en la operacionalizacion de variables, tales como, la
frecuencia de errores de facturacion, el tiempo promedio por transaccion, el cumplimiento

de metas de venta.

El cuestionario esta conformado por preguntas cerradas, formuladas mediante escalas
tipo Likert de nivel y de frecuencia, lo que permite cuantificar el comportamiento de los

indicadores asociados a la eficiencia y eficacia del personal antes y después de la
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implementacion de la digitalizacion de los procesos de venta, facilitando su posterior analisis

estadistico.
8.3.1. Operacionalizacion de variables
Variable Tipo Indicador Deﬁnic.i(’)n Unidad de Fuente /
operacional medida Instrumento
El concepto de
digitalizacion se
refiere
esencialmente al
proceso de
transformacion de
lo anélogo a lo Lista
digital. Asi, supone | desplegable
un cambio en el (1. uso
Digitalizacion modelo de negocio | diario, 2. uso
de los Independiente Uso del de una empresa frecuente, 3. | Cuestionario
procesos de p Sistema digital | mediante el uso de |uso estructurado
venta diversas ocasional,
tecnologias 4.no lo
digitales que utilizo
permiten la directamente)
creacion de valor e
ingresos
adicionales.
(Rodriguez Ruiz &
Gonzalez Fabre,
2020)
La eficiencia es la | Escala Likert
mejor relacion de frecuencia
realmente obtenida | (1 = Nunca |
. como resultado de |2 = Casi
L Frecuencia de . _ . .
Eficiencia del . una cierta nunca | 3 = Cuestionario
Dependiente errores de .
personal £ . aplicacion de Algunas estructurado
acturacion . .
medios medidos veces | 4 =
como gastos y la Casi siempre
obtencion de un |5=
efecto medido Siempre)
como resultado. Escala Likert
Tiempo (G’eorge Q}Jintero, de nivel' (1=
Lo . Gamez Toirac, Muy bajo | 2 . .
Eficiencia del . promedio R . '™ | Cuestionario
personal Dependiente percibido por Guevzrlra Silveira, | = Bajo |3 = estructurado
venta Gonz.alez Medio |4 =
Rodriguéz , & Alto | 5=
Labori Ruiz, 2020) | Muy alto)
. Cumplimiento Eficacia se refiere Esca}a Likert . .
Eficacia del . a los resultados en | de nivel (1 = | Cuestionario
Dependiente de metas de ., .
personal venta relacion con las Muy.ba_lo |2 | estructurado
metas y =Bajo |3 =
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cumplimiento de | Medio |4 =
los objetivos Alto | 5=
organizacionales. | Muy alto)
(George Quintero, .
Géamez Toirac, Escala Likert
Guevara Silveira, | de frecuencia
Gonzalez (1 =Nunca |
. , Rodriguéz , & 2 =Casi o
Eficacia del Dependiente Puntualidad en | [ 4pori Ruiz, 2020) |hunca |3 = Cuestionario
personal las entregas Algunas estructurado
veces | 4 =
Casi siempre
5=
Siempre).

Tabla 1 Operacionalizacion de Variables

Fuente: Elaboracion propia

8.4. Confiabilidad y validez de los instrumentos (formulacion y validacion)

La validez del instrumento se garantiza mediante la validez de contenido, asegurando
que cada uno de los items del cuestionario se encuentre alineado con las variables,
dimensiones e indicadores establecidos en la tabla de operacionalizaciéon. La formulacion de
las preguntas se fundamenta en criterios tedricos derivados del marco conceptual de la
investigacion y en la revision técnica realizada por la tutora metodolédgica, lo cual permite
verificar que el instrumento evalia de manera pertinente los aspectos relacionados con la

digitalizacion de los procesos de venta, la eficiencia y la eficacia del personal.

El proceso de formulacion del cuestionario se basa en la operacionalizacion de las
variables de estudio, considerando dimensiones e indicadores especificos, lo que garantiza

coherencia estructural entre el constructo tedrico y su medicion empirica.
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Dado que el instrumento corresponde a un cuestionario estructurado con indicadores
operativos diferenciados y mediciéon comparativa antes—después, no se aplico analisis de
consistencia interna tipo Alfa de Cronbach, ya que no constituye una escala unidimensional.
La solidez del instrumento se respalda en la coherencia entre la matriz de operacionalizacion
de variables, la validacion por juicio de experto y la consistencia estadistica observada en los

resultados descriptivos e inferenciales.

8.5. Procedimientos para el analisis de datos

Una vez recolectados los datos a través de Google Forms, estos fueron exportados a
Microsoft Excel, donde se realizd su organizacion, codificacion y validacion preliminar,

permitiendo estructurar la base de datos y verificar su consistencia.

Posteriormente, la informacion fue procesada en el software estadistico SPSS. En una
primera etapa, se aplicaron técnicas de estadistica descriptiva, tales como frecuencias,
porcentajes y medias, con el propdsito de caracterizar el comportamiento de las variables

estudiadas.

El anélisis comparativo se desarrolld bajo un enfoque pre—post, aplicandose la prueba
T de muestras emparejadas para contrastar los indicadores operativos antes y después de la
implementacion de la digitalizacion, especificamente en variables como el tiempo promedio

de atencidn, la frecuencia de errores de facturacion y el cumplimiento de metas.

Adicionalmente, se construyeron puntajes totales por dimension (digitalizacion,

eficiencia y eficacia), sobre los cuales se aplico el coeficiente de correlacion de Spearman
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con el fin de determinar la relacion entre el grado de digitalizacion de los procesos de venta
y los niveles de eficiencia y eficacia del personal, considerando la naturaleza ordinal de las

variables medidas mediante escala tipo Likert.

La integracion de los resultados provenientes de la encuesta estructurada y de los
registros internos permitié fortalecer la consistencia del andlisis, ofreciendo una vision

integral del comportamiento de las variables objeto de estudio.

Finalmente, los procedimientos estadisticos se orientaron a la contrastacion de las
hipotesis planteadas, sin incluir en este apartado interpretaciones finales, las cuales se

desarrollan en el capitulo de discusion.

Resultados

En el presente apartado se exponen los resultados obtenidos a partir del analisis
estadistico de los datos recolectados mediante el cuestionario estructurado y los registros
internos de la empresa. La informacion fue procesada utilizando estadistica descriptiva e
inferencial, con el proposito de contrastar los objetivos especificos y verificar la hipotesis
planteada. Los hallazgos se organizan en funcion de las variables de estudio: digitalizacion
de los procesos de venta, eficiencia operativa y eficacia comercial, permitiendo identificar
las variaciones observadas posterior a la implementacion del sistema digital en el Canal

Digital de Joyas Esther.
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Atencién de

reclamos

No lo utiliza

La grafica muestra que el uso cotidiano del sistema digital SISPEC se concentra

principalmente en el drea de ventas, donde 17 colaboradores reportan utilizarlo diariamente.

Esto evidencia que el sistema estd estrechamente vinculado con las funciones comerciales

del canal, siendo los vendedores quienes presentan el mayor nivel de interaccion constante

con la plataforma en el desarrollo de sus actividades operativas.

Estadisticos
1. Nivelen | 2. Nivel de 3. Nivel de 4. Nivel de | 5. Nivel de
que los uso del organizacion | agilidad del | control de
procesos sistema del proceso de | proceso de pedidos
manuales de digital ventas logrado | facturacion a | alcanzado
venta han | (SISPEC)en | mediante el partir del mediante
sido las uso del uso del el sistema
sustituidos | actividades sistema sistema digital.
por el diarias de digital. digital.
sistema venta.
digital.
N | Valido |25 25 25 25 25
Perdidos | 1 1 1 1 1
Media 4,96 4,92 4,88 4,92 4,92
Mediana 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Moda 5 5 5 5 5

Tabla 2 Variable Digitalizacion
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Fuente: Elaboracion propia uso SPSS

Los resultados correspondientes a la variable digitalizacion evidencian una
valoracion altamente positiva por parte del personal. Las medias oscilaron entre 4.88 y
4.96, con predominio del nivel maximo de la escala en todos los items, lo que indica una
sustitucion casi total de los procesos manuales y una integracion constante del sistema
SISPEC en las actividades diarias del Canal Digital. Estos resultados reflejan un alto grado
de adopcién y uso efectivo del sistema implementado.

1. Nivel en que los procesos manuales de venta han sido sustituidos por el sistema digital.

25

20

Frecuencia

Alto Muy alto
1. Nivel en que los procesos manuales de venta han sido sustituidos por el sistema digital.

llustracion 2 DIG Pregunta No.1
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2. Nivel de uso del sistema digital (SISPEC) en las actividades diarias de venta.

25

20

B
Alto Muy alto

2. Nivel de uso del sistema digital (SISPEC) en las actividades diarias de venta.

[lustracion 3 DIG Pregunta No.2

3. Nivel de organizacion del proceso de ventas logrado mediante el uso del sistema digital.

25

20

Alto Muy alto
3. Nivel de organizacion del proceso de ventas logrado mediante el uso del sistema digital.

llustracion 4 DIG Pregunta No.3
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4. Nivel de agilidad del proceso de facturacion a partir del uso del sistema digital.
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4. Nivel de agilidad del proceso de facturaciéon a partir del uso del sistema digital.

[lustracion 5 DIG Pregunta No.4

5. Nivel de control de pedidos alcanzado mediante el sistema digital.
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20

Alto Muy alto
5. Nivel de control de pedidos alcanzado mediante el sistema digital.

llustracion 6 DIG Pregunta No.5
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Los resultados correspondientes a la dimension digitalizacion (preguntas 1 a 5) evidencian
una valoracion altamente favorable del sistema SISPEC por parte del personal del Canal
Digital. Las medias obtenidas oscilan entre 4.88 y 4.96, con medianas y modas ubicadas en
el nivel maximo de la escala, lo que indica una concentracion predominante de respuestas en

las categorias superiores.

En términos analiticos, estos resultados reflejan una sustitucion casi total de los procesos
manuales, un uso constante del sistema en las actividades diarias y un alto nivel reportado de
organizacion, agilidad y control de pedidos. La consistencia estadistica observada sugiere

que la digitalizacion se integrd de manera estructural en el flujo operativo del canal.

Estadisticos
1. 2. 3. 4. 5. Nivel 6. 7.
Reclamo | Reclamo | Tiempo | Tiempo de Errores | Errores
s por s por requerid | requerid | capacida de de
errores errores 0 para 0 para d del facturaci | facturaci
de de completa | complet | personal | 6n antes on
facturaci | facturaci r una ar una para de la después
on antes on venta venta atender | digitaliz de la
de la después | antesde | después | clientes | acion de | digitaliz
digitaliza de la la dela | en menor los acion de
cion. digitaliza | digitaliza | digitaliz | tiempo | procesos los
cion. cion. acion después de procesos
de la venta. de
digitaliza venta.
cion.
N| Vvalid | 25 25 25 25 25 25 25
0
Perdi |1 1 1 1 1 1 1
dos
Media 1,48 4,44 1,16 4,36 4,68 1,48 4,00
Mediana | 1,00 5,00 1,00 5,00 5,00 1,00 4,00
Moda 1 5 1 5 5 1 5

Tabla 3 Variable Eficiencia

Fuente: elaboracion propia uso SPSS

Los resultados muestran una reduccion significativa en la frecuencia de errores de facturacion
y en el tiempo requerido para completar una venta tras la implementacion del sistema digital.

Mientras que en el periodo previo predominaban respuestas asociadas a alta frecuencia de



50

errores y mayor duracion del proceso, en el periodo posterior se observa una inversion de

tendencia, concentrandose las respuestas en los niveles mas favorables de la escala. Esto

evidencia una mejora sustancial en la eficiencia operativa del personal.

Frecuencia

1. Reclamos por errores de facturacion antes de la digitalizacion.

20

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca MNunca

1. Reclamos por errores de facturacién antes de la digitalizacion.

llustracion 7 EFICI Pregunta 1
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2. Reclamos por errores de facturacion después de la digitalizacion.

Casi siempre Algunas veces Casi nunca Munca
2. Reclamos por errores de facturacion después de la digitalizacion.

llustracion 8 EFICI Pregunta 2

3. Tiempo requerido para completar una venta antes de la digitalizacion.

Siempre Casi siempre Algunas veces
3. Tiempo requerido para completar una venta antes de la digitalizacion.

llustracion 9 EFICI Pregunta 3
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4. Tiempo requerido para completar una venta después de la digitalizaciéon

Casi siempre

Algunas veces Casi nunca Munca

4. Tiempo requerido para completar una venta después de la digitalizacion

llustracion 10 EFICI Pregunta 4

5. Nivel de capacidad del personal para atender clientes en menor tiempo después de la digitalizacion.

20

0 1]
Muy bajo

Alto Muy alto

5. Nivel de capacidad del personal para atender clientes en menor tiempo después de la

llustracion 11 EFICI Pregunta 5

digitalizacion.
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6. Errores de facturacion antes de la digitalizacion de los procesos de venta.

20

Siempre Casi siempre Casi nunca

6. Errores de facturacién antes de la digitalizacién de los procesos de venta.

llustracion 12 EFICI Pregunta 6

7. Errores de facturacion después de la digitalizacion de los procesos de venta.

Siempre Casi siempre Casi nunca MNunca

7. Errores de facturacion después de la digitalizacion de los procesos de venta.

llustracion 13 EFICI Pregunta 7

Estadisticos

1. Nivel | 2. Nivel 3. 4. 5. 6. 7.
de de Retrasos | Entregas | Frecuen | Retrasos | Respuest




54

cumplim | cumplim | en las puntuale | ciade en la as
iento de | iento de | entregas S seguimi | respuesta | oportuna
metas de | metas de | antes de | después ento | al cliente s al
venta venta la de la efectivo | antes de | cliente
antes de | después | digitaliza | digitaliza de la después
la de la cion. cion. pedidos | digitaliza de la
digitaliza | digitaliza mediant cion. digitaliza
cion. cion. e el cion.
sistema
digital.
N| Valid | 25 25 25 25 25 25 25
0
Perdi |1 1 1 1 1 1 1
dos
Media 1,68 4,56 1,24 2,52 4,88 1,28 1,88
Mediana | 1,00 5,00 1,00 2,00 5,00 1,00 1,00
Moda 1 5 1 1 5 1 1

Tabla 4 Variable Eficacia

Fuente: Elaboracion propia uso SPSS

Los resultados evidencian una mejora

significativa en los niveles de eficacia del

personal tras la implementacion del sistema digital. Mientras que en el periodo previo

predominaban medias bajas en el cumplimiento de metas y una alta frecuencia de retrasos en

entregas y respuestas al cliente, en el periodo posterior se observa una inversion de tendencia,

concentrandose los valores en niveles mas favorables de la escala.

El cumplimiento de metas pasa de una media de 1.68 antes de la digitalizacion a 4.56

después, reflejando un mayor logro de objetivos comerciales. De igual manera, los

indicadores relacionados con retrasos y seguimiento de pedidos muestran una disminucion

en la frecuencia de demoras y un fortalecimiento del control operativo, evidenciado en el

aumento de las medias posteriores.

En conjunto, estos resultados confirman un incremento sustancial en la eficacia del

personal como efecto de la digitalizacion del proceso de ventas.
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Frecuencia

1. Nivel de cumplimiento de metas de venta antes de la digitalizacién.
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1. Nivel de cumplimiento de metas de venta antes de la digitalizacién.

llustracion 14 EFICA Pregunta 1

2. Nivel de cumplimiento de metas de venta después de la digitalizacion.
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2. Nivel de cumplimiento de metas de venta después de la digitalizacion.

llustracion 15 EFICA Pregunta 2
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3. Retrasos en las entregas antes de la digitalizacién.
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3. Retrasos en las entregas antes de la digitalizacién.

1lustracion 16 EFICA Pregunta 3

4. Entregas puntuales después de la digitalizacion.

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca MNunca

4. Entregas puntuales después de la digitalizacion.

[lustracion 17 EFICA Pregunta 4
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5. Frecuencia de seguimiento efectivo de pedidos mediante el sistema digital.
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5. Frecuencia de seguimiento efectivo de pedidos mediante el sistema digital.

Mlustracion 18 EFICA Pregunta 5

6. Retrasos en la respuesta al cliente antes de la digitalizacion.
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6. Retrasos en la respuesta al cliente antes de la digitalizacién.

llustracion 19 EFICA Pregunta 6



7. Respuestas oportunas al cliente después de la digitalizacién.
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7. Respuestas oportunas al cliente después de la digitalizacion.

llustracion 20 EFICA Pregunta 7

Los resultados de la dimension eficacia evidencian una mejora sustancial tras la
digitalizacion del proceso de ventas. En el periodo previo, el cumplimiento de metas
registraba una media de 1.68, lo que reflejaba dificultades para alcanzar los objetivos
comerciales; posteriormente, la media se incrementa a 4.56, indicando un alto nivel de logro.
De igual manera, los indicadores asociados a retrasos en entregas y atencion al cliente
muestran una reduccion significativa de demoras respecto al proceso manual, acompanado
de un nivel muy alto de seguimiento y control de pedidos (media 4.88). En conjunto, los
datos confirman un fortalecimiento notable de la eficacia operativa del personal tras la

implementacion del sistema digital.

Correlaciones
1. Nivel 2. Nivel 3. Nivel de 4. Nivel 5. Nivel
en que de uso organizaci de de
los del 6n del agilidad control
proceso sistema proceso del de
S digital de ventas proceso pedidos
manuale (SISPEC logrado de alcanza
s de )en las mediante facturaci do
venta actividad el uso del ona mediant
han sido es sistema partir del eel
sustituid diarias digital. uso del sistema
os por el de venta. sistema digital.
digital.
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sistema
digital.
Rho de 1. Nivel en | Coeficien 1,000 -,060 ,553" -,060 -,060
Spearm que los te de
an procesos correlaci
manuales on
de venta Sig. 775 ,004 775 775
han sido (bilateral)
sustituidos N 25 25 25 25 25
por el
sistema
digital.
2. Nivel de Coeficien -,060 1,000 -,109 -,087 -,087
uso del te de
sistema correlaci
digital on
(SISPEC) Sig. 775 ,604 ,679 ,679
en las (bilateral)
actividade N 25 25 25 25 25
s diarias
de venta.
3. Nivel de Coeficien ,553™ -,109 1,000 ,345 ,345
organizaci te de
6n del correlaci
proceso on
de ventas Sig. ,004 ,604 ,091 ,091
logrado (bilateral)
mediante N 25 25 25 25 25
el uso del
sistema
digital.
4. Nivel de Coeficien -,060 -,087 ,345 1,000 45T
agilidad te de
del correlaci
proceso 6n
de Sig. 775 ,679 ,091 ,022
facturacio (bilateral)
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n a partir N 25 25 25 25 25
del uso

del

sistema

digital.

5. Nivel Coeficien -,060 -,087 ,345 457" 1,000
de control te de

de correlaci

pedidos on

alcanzado Sig. 775 ,679 ,091 ,022

mediante (bilateral)

el sistema N 25 25 25 25 25
digital.

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Tabla 5 Correlacion de Spearman entre los indicadores de digitalizacion

Fuente: Elaboracion propia uso SPSS
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llustracion 21 Correlacion de Spearman entre digitalizacion, eficiencia y eficacia

Fuente: Elaboracion propia uso SPSS
El andlisis de correlacion mediante el coeficiente Rho de Spearman (N = 25)
evidencia asociaciones de magnitud baja a moderada entre las variables vinculadas a la

digitalizacion, eficiencia y eficacia.

En el primer bloque, se observa una correlacion positiva moderada y estadisticamente
significativa entre el nivel de sustitucion de procesos manuales y la organizacion del proceso
de ventas (p = 0.553; p = 0.004), lo que indica que una mayor implementacion del sistema
digital se asocia con una mejor estructuracion del proceso comercial. Asimismo, se identifica
una relacion positiva significativa entre la agilidad en la facturacion y el control de pedidos

(p=0.457; p=0.022), evidenciando coherencia operativa entre ambos indicadores.

En el analisis ampliado, se confirman asociaciones relevantes entre variables de
digitalizacion y desempefio posterior, destacandose la relacion positiva con el cumplimiento

de metas después de la digitalizacion (p = 0.494; p = 0.012) y con la capacidad para atender
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en menor tiempo (p =0.488; p=0.013). De igual manera, se observan correlaciones negativas
significativas entre indicadores de seguimiento digital y retrasos en la respuesta al cliente (p
= —0.688; p < 0.001), lo que indica que un mayor control operativo se vincula con una

disminucién de demoras.

En conjunto, los resultados evidencian que la digitalizacion presenta asociaciones
estadisticamente significativas con mejoras en organizacion, control, cumplimiento de metas
y reduccion de ineficiencias operativas, respaldando la relacion entre el nivel de

implementacion del sistema digital y el fortalecimiento del desempefio del personal.
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La prueba de muestras emparejadas evidencia diferencias estadisticamente

significativas entre el antes y después de la digitalizacion en la mayoria de los indicadores .

En el tiempo requerido para completar una venta (Par 1), la diferencia media de -
3.200 con p < 0.001 indica una reduccion significativa del tiempo después de la
digitalizacion, confirmando mejora en la eficiencia.

En los errores de facturacion (Par 2), la diferencia media de -2.520 con p < 0.001
demuestra una disminucion significativa de errores tras la implementacion del sistema
digital.

En los retrasos en las entregas frente a entregas puntuales (Par 3), la diferencia de -

1.280 con p =0.001 confirma una mejora significativa en la puntualidad.

En el cumplimiento de metas de venta (Par 4), la diferencia media de -2.880 con p <
0.001 evidencia un incremento significativo en el logro de objetivos comerciales,
fortaleciendo la eficacia.

Finalmente, en los retrasos en la respuesta al cliente (Par 5), la diferencia media de -
0.600 presenta significancia en prueba unilateral (p = 0.037), aunque no en la bilateral (p =
0.074), lo que sugiere una tendencia de mejora en la oportunidad de respuesta, pero con
menor fuerza estadistica en comparacion con los demas indicadores.

En conjunto, los resultados permiten rechazar la hipdtesis nula en la mayoria de los
casos, confirmando que la digitalizacion gener6 mejoras significativas en eficiencia y

eficacia del personal.
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Los resultados evidencian que la digitalizacion fue adoptada de manera amplia por el
personal del Canal Digital. Las valoraciones altas en sustitucion de procesos manuales, uso
cotidiano del sistema SISPEC, organizacion del proceso de ventas, agilidad en facturacion y
control de pedidos indican una integracion operativa consolidada del sistema en la dindmica

comercial.

El andlisis mediante el coeficiente Rho de Spearman (N = 25) mostrd asociaciones
de magnitud baja a moderada, predominando correlaciones positivas estadisticamente
significativas. La relacion més sélida se observo entre la sustitucion de procesos manuales y
la organizacidn del proceso de ventas (p = 0.553; p = 0.004), lo que indica que un mayor
nivel de digitalizacién se vincula con una mejor estructuracion operativa. Asimismo, la
agilidad en la facturacion se correlacion6 positivamente con el control de pedidos (p = 0.457;

p = 0.022), evidenciando coherencia entre rapidez operativa y seguimiento comercial.

Se identificaron ademas correlaciones negativas significativas, como la existente
entre el seguimiento efectivo de pedidos y los retrasos en la respuesta al cliente (p = —0.688;
p < 0.001), lo que indica que un mayor uso funcional del sistema se asocia con una
disminucion de demoras. Algunas asociaciones no alcanzaron significancia estadistica, lo
cual puede estar influenciado por el tamafio muestral, aunque mantienen una tendencia

favorable.

En términos de eficiencia, los resultados muestran una reduccion sustancial en los

errores de facturacion y en el tiempo promedio por transaccion. El tiempo de venta disminuy6
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desde un promedio de 14.6 minutos en el periodo previo hasta valores cercanos a la meta
institucional de menos de 8 minutos por operacion. De igual forma, la frecuencia de errores

paso de niveles recurrentes a ocurrencias minimas, evidenciando mayor precision operativa.

Respecto a la eficacia, se registraron incrementos significativos en el cumplimiento
de metas de venta y en la puntualidad de las entregas, junto con un fortalecimiento del control
y seguimiento de pedidos. Aunque la mejora en la oportunidad de respuesta al cliente
presentd menor magnitud estadistica, mantuvo una tendencia positiva posterior a la

digitalizacion.

En conjunto, los resultados estadisticos permiten rechazar la hipotesis nula y aceptar
la hipdtesis general, concluyendo que la digitalizacion de los procesos de venta influyo de
manera significativa en los niveles de eficiencia y eficacia del personal durante el periodo

evaluado.
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Conclusiones
La presente investigacion tuvo como propdsito determinar el efecto de la
digitalizacion de los procesos de venta en los niveles de eficiencia y eficacia del personal del
Canal Digital de Joyas Esther durante el II cuatrimestre de 2025. A partir del analisis
efectuado, se concluye que el objetivo general fue alcanzado, al evidenciarse cambios
significativos en los indicadores operativos posteriores a la implementacion del sistema

digital.

En cuanto a la eficiencia, se constatd una mejora sustancial en la reduccion de errores
de facturacion y en la optimizacion del tiempo requerido para la ejecucion de cada venta. La
incorporacion del sistema digital permitié fortalecer la organizacion de los procedimientos,
incrementar la precision en el registro de informacidon y estandarizar las operaciones

comerciales.

Respecto a la eficacia, se determind un incremento en el cumplimiento de metas de
venta, asi como avances en la puntualidad de las entregas y en el seguimiento de los pedidos.
Estos resultados reflejan un fortalecimiento del desempefio comercial del personal y una

mayor capacidad de control en la gestion del proceso de ventas.

Las pruebas estadisticas aplicadas sustentan el rechazo de la hipotesis nula y la
aceptacion de la hipdtesis general, confirmando que la digitalizacion de los procesos de venta
influy6 de manera directa y favorable en los niveles de eficiencia y eficacia del personal

durante el periodo evaluado.
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En consecuencia, se concluye que la implementacion del sistema SISPEC constituye
una estrategia efectiva de modernizacion organizacional, al contribuir significativamente al

mejoramiento del desempeiio operativo y comercial del Canal Digital.
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Recomendaciones

. Se recomienda fortalecer la capacitacion continua del personal en el uso del
sistema SISPEC, con el proposito de consolidar las competencias digitales y asegurar la
adecuada aplicacion de los procesos estandarizados derivados de la digitalizacion.

. Se sugiere implementar un seguimiento sistematico de los indicadores clave
de desempeio, tales como errores de facturacion, tiempo promedio por transaccion,
puntualidad en las entregas y cumplimiento de metas, a fin de verificar la estabilidad de
las mejoras identificadas y promover la mejora continua.

o Resulta pertinente realizar evaluaciones técnicas periddicas al sistema digital,
orientadas a optimizar su funcionamiento y garantizar su adaptacion a las necesidades
operativas y comerciales de la empresa.

o Se recomienda fortalecer las estrategias de acompanamiento organizacional
durante el proceso de digitalizacion, mediante acciones de comunicacion y apoyo que
favorezcan la adaptacion sostenida del personal a los procesos tecnologicos
implementados.

. Finalmente, se sugiere ampliar progresivamente la digitalizacion a otras areas
estratégicas de la organizacion y promover futuras investigaciones que analicen su
comportamiento en el mediano y largo plazo en relacion con el desempeio

organizacional.
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13. Anexos o Apéndices
13.1.Glosario
1. SISPEC  (Sistema de  Pedidos Esther  Comercial):
Sistema digital implementado por Joyas Esther para automatizar la facturacion,
gestion de pedidos, control de inventario y seguimiento de entregas. Fuente empresa.

2. SPSS  (Statistical Package for the Social Sciences):

Software estadistico utilizado para el procesamiento y analisis cuantitativo de datos
en investigaciones sociales. (David R. Hodge, David F. Gillespie,, 2005)

3. Escala Likert:

Escala de medicion utilizada en cuestionarios que permite evaluar
percepciones o actitudes mediante categorias ordinales (por ejemplo: nunca—siempre,
muy bajo—muy alto). (Andres Muguira, 2026)

4. Canal Digital:

Es un canal que sirve para dar servicio, comunicar o vender a través de un
ordenador, una tablet o un movil y sus beneficios actualmente son muy
importantes. (Font, 2017)

5. Triangulacion:

La triangulacion metodologica es una estrategia de investigacion que consiste
en emplear mas de un método para recolectar y analizar datos sobre un mismo

fendmeno o problema. El objetivo central es abordar la realidad desde multiples
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angulos para obtener hallazgos mas so6lidos y completos. (Larisa Virginia Lonas,
2025)

6. Operacionalizacion:

La operacionalizacién significa convertir conceptos abstractos en
observaciones mensurables. Si bien algunos conceptos, como la altura o la edad, son
faciles de medir, otros, como la espiritualidad o la ansiedad, no lo son. (Pritha
Bhandari, 2023)

7. Sistema Digital:

Los sistemas digitales se definen como sistemas que realizan tareas de
procesamiento de informacion utilizando datos discretos, como computadoras
digitales, sistemas de telecomunicaciones y calculadoras. (S. Kalaichelvan, 1995)

8. B2B (Business-to-Business):

El B2B es un modelo de negocio que consiste en los servicios que una
compafiia entrega a otra con el objetivo de mejorar las ventas de los productos y
bienes que ofrece. Es decir, una transaccion comercial entre empresas. (Mufioz Morill
& Sanchez, 2024)

9. BPM:

Business Process Management (BPM) es una disciplina con un enfoque
sistematico que se centra en la gestion de los procesos de negocio de una organizacion
para hacerlos més eficientes y efectivos. Desde un enfoque practico, BPM ayuda con
la tecnologia para mejorar la visibilidad de los procesos, facilitando el control y una
mejor comprension de los mismos. (LAURA QUINOY, 2024)

10. DMS:
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Es una poderosa herramienta para ayudar con el manejo de documentos.
Puedes imaginarlo como un gabinete de archivos mejorado. Puede ayudarte a
aumentar la organizacion, productividad y seguridad de tu empresa, a través de una
serie de soluciones en la nube para el manejo de archivos y documentos. (Mario

Zules, 2020)

11.  Sistema web:

Un sitio web o website es una coleccion de paginas accesibles en Internet
donde puedes mostrar informacion, imagenes, videos y otros elementos para conectar
con tus clientes. Un sitio web es una coleccion de paginas accesibles en Internet donde
puedes mostrar informacion, imagenes, videos y otros elementos para conectar con
tus clientes. (Danae Salinas Islas, 2024)

12. Muestreo no probabilistico:

El muestreo no probabilistico es un método de muestreo que utiliza criterios
no aleatorios como la disponibilidad, la proximidad geografica o el conocimiento
experto de las personas que desea investigar para responder una pregunta de
investigacion. (Kassiani Nikolopoulou, 2022)

13.  Analisis correlacional:

El andlisis de correlacion es una técnica estadistica utilizada para medir y
evaluar la fuerza y la direccion de la relacion entre dos o mas variables. Ayuda a
identificar si los cambios en una variable estdn asociados a cambios en otra y
cuantifica el grado de esta asociacion. (Appinio Research, 2024)

14. Prueba t de muestras emparejadas


https://www.scribbr.com/methodology/sampling-methods/
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El procedimiento Prueba T de muestras emparejadas se utiliza para

contrastar la hipdtesis de que no hay diferencia entre dos variables. Los datos

pueden consistir en dos mediciones realizadas sobre el mismo sujeto o una

medicion tomada sobre un par de sujetos coincidentes. (IBM SPSS Statistics

digital, 2026)

Inicio de Sesién

Usuario

Contrasefia

Qlopas
C

Tabla 7 Ingreso al sistema SISPEC

Fuente: Sistema Digital Joyas Esther

% SISPEC
Dashboard
@ Gestion de Pedidos & 0 © $ 0

Facturacién

Ilustracion 22 Inicio Sistema SISPEC

Fuente: Sistema Digital Joyas Esther

@

¢Olvidaste tu contrasefia?

¢ Mejores Clientes
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CARTA DE RESPONSABILIDAD DEL ASESOR CIENTIFICO

Yo, KARTELA LA EXCH RADWTES AGLWAR, mayer do adatl, on plesms gocs S i derechos dviles,
actuandd oa mi ealidad de Admsor Clesdlfica de s Monogralia mulade; Efecia ¢e ba
digitalizacktn da los procesos do ventas en los niveles de eficioncin y eficacia de
los colaboradoras da Joyas Eathes, Manngua, | custrimastre 2035, dessrralada per las
estudiarties: Mavkellmg Mayerlin Rulz = Carngt 202130001252 v BMerilin Milagros Garda

Sandino - Carnvirt 202130001787, declaro bajo mi enieras responsabiidad lo sguiente:;

Oog b mevizado, oriemimdn v wnlidado iéenicamende los inslrumendos de investigacién
(Cucstionario) coe serd aplicados por los estmdianics ¢om ¢l propdsicn de evantar
informacics necesarin pera ¢l desarmodle de o Investigacidn comespandiznte.

Asimizmo, certifico y garantizo que diches matrumentos ban sida elabordoes conforme 2
los principios #icos de In invesiigacite cienifficn, respmndande la confidenclalidad, el
respesn, lo volunlariedad v bos dereches &6 |03 pefronas participandes, ¥ quo no
conirnvienen bos reglamentos, normatbvas infermas, Bneamiciles académicos ml
disposiciones vigendes de la Universidad Centrsl de Miearagun,

D¢ igual forma, bago constar que los isstrumenics de investigacion ne vulneran las beyés
de la Repiblica de Micarapes, ni siesdan comtra & onden juridico, los derechos
fandamentales, la digmided humana, ni las disposiciones legales relacicradas con h
proiecesdn de Ganas, fa éiea Investigativa y el uso nesporsablo de B mliorrnacim,

Asuma b responsmbilidad acsdémica y ecientificn sobre el costemido. pertinencia ¥
apliceesn de jos imstrumensas de mvestigacion aulorizados, comprometiadome a brindar
el acompafamiento ¥ seguimiente comesposdicnie damnte & proceso de levaniomiento de
lz informacicm.

Para los fimes que estime comvendentes, finmo la presente en I ciudsd de Managua,
municipio de Manngua, o los fres diss dil mes de Ghieno ded ato 2026,

Atenlamente,

llustracion 23 Constancia de Validacion del Cuestionario
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Fuente: Documento oficial Tutor cientifico

Efecto de la digitalizacion de los procesos de X
ventas en los niveles de eficiencia y eficacia de los
colaboradores de Joyas Esther, Managua, Il
cuatrimestre 2025.

El presente cuestionario tiene fines exclusivarmente académicos. La participacion es voluntaria,
anonima y confidencial. La informacion recopilada sera utilizada dnicamente para el desarrollo de

la investigacion.

Lea cuidadosamente cada afirmacion y marque la opcién que mejor represente su experiencia
laboral segun la frecuencia o el nivel con que ocurren las situaciones descritas, antes y después de
la digitalizacion de los procesos de venta.

I. Datos Generales

Descripcién (opcional)

*

1. Cargo que desempenia

1. Vendedor(a) digital

2. Cajero(a)

3. Logistica

4. Supervisor(a)

5. Atencion de reclamos



2. Tiempo laborando en Joyas Esther *

1. Menosdelano
2. Dela3anos

3. Masde 3 afos

3. Frecuencia de uso del sistema digital SISPEC *

1. Uso diario
2. Uso frecuente
3. Uso ocasional

4. Nolo utilizo directarmente

Hlustracion 24 Instrumento Aplicado Seccion 1
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Il. Digitalizacién de los procesos de venta ¥
Escala de NIVEL
1= Muy bajo | 2 = Bajo | 3 = Medio | 4 = Alto | 5 = Muy alto
Indique el nivel que mejor describe la situacién actual en su area de trabajo:
1. Nivel en que los procesos manuales de venta han sido sustituidos por el *
sistema digital.
1 2 3 4 5
Muy bajo p / N N p Muy alto

2. Nivel de uso del sistema digital [SISPEC) en las actividades diarias de venta. *

Muy bajo Ly s S S Ly Muy alto

3. Nivel de organizacién del proceso de ventas logrado mediante el uso del *

sistema digital.

Muy bajo p / N N p Muy alto
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4. Nivel de agilidad del proceso de facturacién a partir del uso del sistema
digital.

Muy bajo Ny L Ny Muy alto

5. Nivel de control de pedidos alcanzado mediante el sistema digital. *

Muy bajo Muy alto

llustracion 25 Instrumento Aplicado Seccion 2

1ll. Eficiencia del personal

>4

Indique la frecuencia y con que se presentaron las siguientes situaciones:

A. Errores de facturacion

Escala de FRECUENCIA
1= Nunca | 2 = Casi nunca | 3 = Algunas veces | 4 = Casi siempre | 5 = Siempre

1. Frecuencia de reclamos por errores de facturacion antes de la digitalizacion. *

Nunca L Ny Ny Siempre

2. Frecuencia de reclamos por errores de facturacién después de la
digitalizacién.

Nunca L Ny Ny Siempre



B. Tiempo de atencién

Escala de NIVEL
1= Muy bajo | 2 = Bajo | 3 = Medio | 4 = Alto | 5 = Muy alto

3. Nivel del tiempo requerido para completar una venta antes de la
digitalizacion.

83

Muy bajo Muy alto
4. Nivel del tiempo requerido para completar una venta después de la *
digitalizacion.
1 2 3 4 5
Muy bajo Muy alto
5. Nivel de capacidad del personal para atender clientes en menor tiempo *
después de la digitalizacién.
1 2 3 4 5

Muy bajo

Muy alto



6. Frecuencia de errores de facturacién antes de la digitalizacién de los
procesos de venta.

Nunca

7. Frecuencia de errores de facturacién después de la digitalizacién de los

procesos de venta.

Nunca

llustracion 26 Instrumento Aplicado Seccion 3

IV. Eficacia del personal

Siempre

*

Siempre

>4

Indique el nivel y la frecuencia con que se presentaron las siguientes situaciones:

A. Cumplimiento de metas

Escala de NIVEL
1= Muy bajo | 2 = Bajo | 3 = Medio | 4 = Alto | 5 = Muy alto

1. Nivel de cumplimiento de metas de venta antes de la digitalizacién. *

Muy bajo

Muy alto

2. Nivel de cumplimiento de metas de venta después de la digitalizacién. *

Muy bajo

Muy alto

84



85

B. Entregas

Escala de FRECUENCIA
1= Nunca | 2 = Casi hunca | 3 = Algunas veces | 4 = Casi siempre | 5 = Siempre

3. Frecuencia de retrasos en las entregas antes de la digitalizacién. *

Nunca Siempre

4. Frecuencia de entregas puntuales después de la digitalizacién. *

Nunca Siempre

5. Frecuencia de seguimiento efectivo de pedidos mediante el sistema digital. *

Nunca Siernpre



6. Frecuencia de retrasos en la respuesta al cliente antes de la digitalizacién. *

Nunca Siempre

7. Frecuencia de respuestas oportunas al cliente después de la digitalizacion. *

Nunca Siermpre

Su colaboracién es fundamental para el desarrollo de este estudio.

Descripcién (opcional)

llustracion 27 Instrumento Aplicado Seccion 4
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CRONOGRAMA DE INVESTIGACION — ENFOQUE CUANTITATIVO (NOV 2025 — MAR 2026)
[ [ 1 [ [ 1 [ [ 1 [

NOV 2025 DIC 2025 ENE 2026 FEB 2026 MAR

6 OBSERVACIONES

81 | 82| 83 [ 84 [ 81|82 | 83| 84|81 | 82| 83| 84|81 [82)83]84] 851

Eleccion de tema

Se selecciond el estudio sobre la digitalizacidn y su
impacto en la eficiencia y eficacia del personal

Antecedentes. contexto. objetivos v preguntas
de investigacion.

Se describio el problema, el contexto y se formularon
objetivos y pregunta de investigacién.

Justificacion. imitaciones, supuestos basico ¥
patrones emergentes de investigacion.

Se explicd la importancia del estudio y se identificaron
posibles limitaciones

Estado de arte.

Se revisaron investigaciones previas sobre digitalizacién y
desempefio organizacional

Perpectiva teorica asumida.

Contexto de investigacion.

Metodologia, enfoque y alcance de la
investizacion.

Se fundamento en teorias de transformacion digital v
gestidn organizacional.

Se describid la empresa y la implementacidn del sistema
SISPEC.

Enfoque cuantitativo, disefio no experimental y
comparativo pre—post..

Meétodos v tecnicas de recoleccion de datos.

Aplicacién de encuesta a estruturadas al personzl del
Canal Digital.

Verificacion de como procesar los datos.

Se verifico el mejor instrumento para la recoleccion de

datos
Criterios de calidad aplicados: Credibilidad, Analisis en Excel y SPSS con estadistica descriptiva y
confiabilidad. transferibiidad v triangulacion. correlacional.

Metodos v tecnicas del procesamiento de
datos v analisis de la informacion.

Se asegurd validez, confiabilidad y triangulacidn de datos.

Discusidn de resultados y hallazgo.

Interpretacidn de resultados segun teorias y estudios
previos.

Conclusiones, referencias y anexos.

Se confirmd el impacto de |a digitalizacidén en el
desempefio.

Preparacion para la defensa Final

Organizacidn de presentacidn y posibles respuestas.

Ultima revision de trabajo Final.

Correccion de redaccidn y formato.

DEFENSA FINAL.

Exposicidn formal ante el jurado.

llustracion 28 Cronograma de actividades

Fuente: Elaboracion propia

lustracion 29 Establecimiento No.2




Info. de la empresa Editar

Joyas Esther Oficial

~Joyas Esther

& Q

Compartir Buscar

Compras y ventas minoristas

Cuenta de empresa
Esta cuenta usa WhatsApp Business. Se
unio en julio de 2022.

Archivos, enlaces y docs 12

Destacados Ninguno

Notificaciones
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Tema del chat
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88



{ 70 + Joyas Esther Plata

Hoy

Hola buenos dias &
Bendiciones
Estamos atentos cualquier
consulta o pedido

8:18a. m.

_ CATALOGO BODIES

VICTORIA’S SECRET ORIGI...
2 paginas - 789 KB - pdf

8:18a. m.

s _CATALOGO ARETES DE

% p| ATA 925 GARANTIZADA...
3 paginas « 1.3 MB - pdf

8:18a. m.

lustracion 30 Chat bot - WA Business

N &

&9



Termometro | 100.00%

Cumplimiento

Diferencia vrs
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llustracion 31 Termometro de Cumplimiento de ventas

Fuente: Sistema Digital Joyas Esther

termometro
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