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INTRODUCCIÓN 
La transformación digital ha emergido 
como un paradigma crítico en la gestión 
empresarial contemporánea, redefiniendo 
los cimientos operativos y estratégicos de 
las organizaciones en el siglo XXI. En un 
contexto global caracterizado por la 
disrupción tecnológica y la aceleración de 
la innovación, las pequeñas y medianas 
empresas (PYMES) enfrentan el desafío 
de adaptarse a entornos dinámicos donde 
la eficiencia operativa se convierte en un 
factor determinante de competitividad. 
Según Brynjolfsson y McAfee (2014), la 
convergencia entre avances en 
inteligencia artificial, automatización y 
análisis de datos está reconfigurando los 
modelos de negocio tradicionales, 
exigiendo una reorientación hacia la 
cultura digital y la adopción tecnológica 
como ejes centrales de la gestión 
empresarial. 

REALIDAD PROBLEMÁTICA 
Pese a la relevancia estratégica de la 
transformación digital, persiste un vacío 
crítico en la literatura académica respecto 
a su impacto concreto en la eficiencia 
operativa de las PYMES, especialmente 
en economías emergentes donde la 
heterogeneidad estructural limita la 
generalización de hallazgos. Mientras que 
estudios previos, como los de Westerman 
et al. (2014), han destacado la importancia 
de la cultura digital y la capacitación en 
TIC, la evidencia empírica sobre cómo 
estas dimensiones se traducen en mejoras 
tangibles en reducción de costos 
operativos, productividad laboral y calidad 
de procesos sigue siendo fragmentaria. 
Esta brecha de conocimiento obstaculiza 

el diseño de políticas públicas y 
estrategias corporativas que promuevan 
una transición digital efectiva y sostenible 
en el segmento de las PYMES. 

JUSTIFICACIÓN 
La investigación se justifica en tres planos 
fundamentales. En el teórico, este estudio 
contribuye a consolidar el marco 
conceptual sobre la relación entre 
transformación digital y eficiencia 
operativa, integrando perspectivas 
complementarias como las de Davenport 
(2018) y Teece (2018), quienes enfatizan 
el papel de las capacidades dinámicas y 
los modelos de negocio adaptativos en la 
materialización de beneficios operativos. 
Desde una perspectiva práctica, los 
resultados permitirán a los gestores de 
PYMES identificar palancas concretas 
para optimizar sus procesos mediante la 
inversión en tecnologías disruptivas y la 
formación de equipos con competencias 
digitales avanzadas. Finalmente, en el 
plano social, la investigación alinea los 
intereses de actores públicos y privados 
en la promoción de ecosistemas 
empresariales resilientes, capaces de 
absorber shocks tecnológicos y generar 
empleo de mayor valor añadido, en línea 
con los planteamientos de Kane (2019) 
sobre la gobernanza digital como motor de 
desarrollo económico inclusivo. 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 
La transformación digital, entendida como 
un proceso multidimensional de 
integración tecnológica en la cadena de 
valor empresarial, se estructura en torno a 
tres ejes interdependientes: adopción 
tecnológica, cultura digital y capacitación 
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en TIC. Brynjolfsson y McAfee (2014) 
argumentan que la adopción de 
tecnologías exponenciales —como el 
cloud computing, el Internet de las Cosas 
(IoT) y la inteligencia artificial— no solo 
reduce costos transaccionales, sino que 
redefine los flujos de trabajo hacia 
modelos data-driven, donde la toma de 
decisiones se basa en evidencia 
cuantitativa. Sin embargo, como señalan 
Westerman et al. (2014), la mera 
implementación de herramientas digitales 
es insuficiente sin una cultura 
organizacional que fomente la 
experimentación, la agilidad y la 
aceptación del cambio. En este sentido, 
Davenport (2018) advierte que la brecha 
entre la inversión tecnológica y su impacto 
operativo suele explicarse por la 
resistencia al cambio y la falta de 
alineación entre los objetivos digitales y 
las capacidades humanas. 

La eficiencia operativa, por su 
parte, se articula en tres dimensiones 
críticas: reducción de costos operativos, 
productividad laboral y calidad de 
procesos. Teece (2018) propone que la 
eficiencia no es un fin en sí mismo, sino el 
resultado de la capacidad de una 
organización para reconfigurar sus 
recursos —incluyendo el capital humano y 
tecnológico— en respuesta a entornos 
inciertos. En este marco, la capacitación 
en TIC emerge como un habilitador clave, 
ya que permite a los empleados 
internalizar nuevas habilidades y 
adaptarse a procesos estandarizados o 
personalizados, según lo requiera el 
modelo de negocio. Kane (2019) 
complementa esta visión al destacar que 
la eficiencia operativa en la era digital 
depende, en última instancia, de la 
gobernanza de datos y la integración de 
sistemas, donde la interoperabilidad y la 
seguridad de la información reducen 
ineficiencias derivadas de la 
fragmentación tecnológica. 

OBJETIVOS e HIPÓTESIS / 
PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 
Este estudio persigue tres objetivos 
fundamentales: analizar la influencia de la 
transformación digital en la eficiencia 
operativa de las PYMES; determinar el 
grado de correlación entre las 
dimensiones de la transformación digital 

(adopción tecnológica, cultura digital, 
capacitación en TIC) y los indicadores de 
eficiencia operativa (reducción de costos, 
productividad laboral, calidad de 
procesos); y evaluar el impacto de la 
transformación digital mediante un modelo 
de regresión lineal. 

Para ello, se plantean las 
siguientes hipótesis: 

●​ H1: Existe una relación positiva y 
significativa entre la adopción 
tecnológica y la reducción de 
costos operativos en las PYMES. 

●​ H2: La cultura digital tiene un 
efecto mediador en la relación 
entre la capacitación en TIC y la 
productividad laboral. 

●​ H3: La calidad de procesos se 
incrementa de manera significativa 
cuando las PYMES implementan 
estrategias integradas de 
transformación digital que incluyen 
adopción tecnológica, cultura 
digital y capacitación en TIC. 

 
MÉTODO 

TIPO y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
El presente estudio adoptó un enfoque 
cuantitativo con un diseño no 
experimental de corte transversal y un 
alcance correlacional. Este diseño se 
seleccionó por ser el más adecuado para 
analizar la relación entre la transformación 
digital y la eficiencia operativa en 
pequeñas y medianas empresas 
(PYMES), sin manipular deliberadamente 
las variables de estudio. La naturaleza 
transversal permitió recopilar datos en un 
único momento temporal, lo que resulta 
pertinente para evaluar asociaciones entre 
constructos sin inferir causalidad directa. 
El alcance correlacional se justifica porque 
el objetivo central fue determinar la fuerza 
y dirección de la relación lineal entre las 
dimensiones de la transformación digital 
(adopción tecnológica, cultura digital y 
capacitación en TIC) y los indicadores de 
eficiencia operativa (reducción de costos, 
productividad laboral y calidad de 
procesos). 

POBLACIÓN y MUESTRA 
La población objetivo estuvo conformada 
por pequeñas y medianas empresas 
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(PYMES) del sector comercio y servicios 
ubicadas en Lima Metropolitana, Perú. 
Se seleccionó esta región debido a su 
representatividad en el contexto 
económico nacional y a la diversidad de 
modelos de negocio en los sectores 
mencionados. La muestra final estuvo 
compuesta por 150 empresas, 
distribuidas mediante un muestreo 
aleatorio estratificado según dos 
criterios: tamaño de empresa (micro, 
pequeña y mediana) y sector económico 
(comercio y servicios). 

Los criterios de inclusión fueron: 
(a) empresas formalmente registradas con 
al menos dos años de operación, (b) 
contar con al menos cinco empleados, y 
(c) no haber implementado procesos de 
transformación digital en los últimos seis 
meses previos a la recolección de datos. 
Se excluyeron empresas en proceso de 
liquidación o con menos de tres años de 
antigüedad en el mercado. 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
Se empleó un cuestionario estructurado 
diseñado ad hoc para medir las variables 
de estudio. El instrumento constó de 25 
ítems distribuidos en dos dimensiones 
principales: Transformación Digital (15 
ítems) y Eficiencia Operativa (10 ítems). 
Cada ítem se respondió mediante una 
escala Likert de cinco puntos, donde 1 = 
Totalmente en desacuerdo y 5 = 
Totalmente de acuerdo. 

Las dimensiones y sus respectivos 
ítems se detallan a continuación: 

●​ Adopción Tecnológica: 5 ítems 
(ej. "Nuestra empresa utiliza 
software especializado para 
gestionar inventarios"). 

●​ Cultura Digital: 5 ítems (ej. "Los 
colaboradores de nuestra empresa 
están motivados a aprender 
nuevas tecnologías"). 

●​ Capacitación en TIC: 5 ítems (ej. 
"La empresa ofrece programas de 
formación continua en 
herramientas digitales"). 

●​ Reducción de Costos 
Operativos: 3 ítems (ej. "La 
implementación de tecnologías ha 
reducido nuestros costos 
operativos"). 

●​ Productividad Laboral: 4 ítems 
(ej. "Los procesos digitalizados han 
incrementado la productividad del 
equipo"). 

●​ Calidad de Procesos: 3 ítems (ej. 
"La digitalización ha mejorado la 
precisión en nuestros procesos 
internos"). 

El instrumento fue sometido a un 
proceso de validación de contenido 
mediante juicio de expertos en 
administración y gestión empresarial, así 
como a una prueba piloto con 20 
empresas para evaluar su claridad y 
consistencia. La confiabilidad del 
cuestionario se determinó mediante el Alfa 
de Cronbach, obteniendo valores 
superiores a 0.80 en todas las 
dimensiones, lo que garantiza una 
adecuada consistencia interna. 

PROCEDIMIENTO 
La recolección de datos se desarrolló en 
tres fases: 

1.​ Contacto inicial: Se estableció 
comunicación con las cámaras de 
comercio y asociaciones gremiales 
de Lima Metropolitana para 
obtener un listado preliminar de 
PYMES. Se envió una invitación 
formal a participar en el estudio, 
explicando los objetivos y 
garantizando la confidencialidad de 
los datos. 

2.​ Recolección de datos: El 
cuestionario fue aplicado de 
manera presencial y virtual (vía 
Google Forms) entre los meses de 
marzo y mayo de 2023. Un equipo 
capacitado realizó seguimiento 
telefónico para asegurar la 
participación de las empresas 
seleccionadas. Se obtuvieron 150 
respuestas completas, lo que 
representó una tasa de respuesta 
del 92%. 

3.​ Resguardo ético: Todos los 
participantes firmaron un 
consentimiento informado donde 
se detallaban los propósitos del 
estudio, el manejo anónimo de los 
datos y la voluntariedad de su 
participación. Los datos fueron 
almacenados en una base cifrada y 
accesible únicamente al equipo 
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investigador. 

PLAN DE ANÁLISIS DE DATOS 
El análisis de datos se realizó mediante el 
software IBM SPSS Statistics (versión 
28). Previo al análisis inferencial, se 
evaluó la normalidad de las 
distribuciones mediante la prueba de 
Kolmogorov-Smirnov, confirmando que 
los datos seguían una distribución 
aproximadamente normal (p > 0.05), lo 
que validó el uso de pruebas 
paramétricas. 

Para responder a los objetivos del 
estudio, se aplicaron las siguientes 
técnicas estadísticas: 

●​ Análisis descriptivo: Se 
calcularon medias, desviaciones 
estándar, frecuencias y porcentajes 
para caracterizar la muestra y las 
variables de estudio. 

●​ Análisis de correlación: Se 
empleó el coeficiente de 
correlación de Pearson para 
evaluar la fuerza y dirección de la 
relación lineal entre las 
dimensiones de Transformación 
Digital (adopción tecnológica, 
cultura digital y capacitación en 
TIC) y las dimensiones de 
Eficiencia Operativa (reducción 
de costos, productividad laboral y 
calidad de procesos). 

●​ Análisis de regresión lineal 
múltiple: Se utilizó un modelo de 
regresión lineal múltiple para 
evaluar el impacto de la 
transformación digital en la 
eficiencia operativa, 
considerando como variable 
dependiente un índice compuesto 
de eficiencia operativa (promedio 
de las dimensiones) y como 
variables independientes las 
dimensiones de transformación 
digital. Se verificaron los supuestos 
del modelo (linealidad, 
homocedasticidad, 
multicolinealidad y normalidad de 
residuos) mediante pruebas de 
Durbin-Watson, VIF y análisis de 
residuos. 

Todos los análisis se realizaron con 
un nivel de significancia de α = 0.05. Los 
resultados se presentaron en tablas y 

figuras según las normas APA 7ª edición, 
destacando los coeficientes de correlación 
(r), valores p, coeficientes de 
determinación (R²) y betas estandarizados 
(β) para el modelo de regresión. 

 
RESULTADOS 

RESULTADOS DESCRIPTIVOS POR 
DIMENSIÓN 
La distribución de frecuencias en las 
PYMES del sector comercio y servicios en 
Lima Metropolitana reveló que el 38.7% de 
las empresas encuestadas corresponden 
al segmento microempresarial, mientras 
que el 42.0% y 19.3% se distribuyen en 
las categorías pequeña y mediana, 
respectivamente. En cuanto a la 
Transformación Digital, los indicadores 
evaluados evidenciaron que la Adopción 
Tecnológica presentó un promedio de 3.2 
(DE = 0.78) en una escala Likert de 1 a 5, 
donde los valores más altos reflejan mayor 
implementación de herramientas digitales 
como ERP, CRM y soluciones en la nube. 
Por su parte, la Cultura Digital alcanzó un 
promedio de 2.9 (DE = 0.85), sugiriendo 
una adopción moderada de prácticas 
orientadas a la innovación y flexibilidad 
organizacional. Finalmente, la 
Capacitación en TIC registró un puntaje 
medio de 3.1 (DE = 0.69), indicando que, 
aunque existe un esfuerzo en formación, 
persisten brechas en habilidades técnicas 
especializadas. 

En relación con la Eficiencia 
Operativa, los resultados mostraron que 
la Reducción de Costos Operativos 
obtuvo un promedio de 3.5 (DE = 0.62), 
destacando una percepción positiva en la 
optimización de recursos mediante 
herramientas digitales. La Productividad 
Laboral presentó un valor medio de 3.3 
(DE = 0.71), reflejando mejoras en la 
ejecución de tareas gracias a la 
automatización de procesos. Por último, la 
Calidad de Procesos alcanzó un puntaje 
de 3.4 (DE = 0.58), lo que sugiere una 
mayor estandarización y reducción de 
errores en las operaciones cotidianas. 

RESULTADOS INFERENCIALES y 
CONTRASTE DE HIPÓTESIS 
Para evaluar la relación lineal entre las 
dimensiones de la Transformación 
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Digital y la Eficiencia Operativa, se 
aplicó la prueba de Correlación de 
Pearson. Los resultados indicaron que la 
Adopción Tecnológica presentó una 
correlación positiva y significativa con la 
Reducción de Costos Operativos (r = 
0.61, p Productividad Laboral (r = 0.58, p 
Calidad de Procesos (r = 0.55, p Cultura 
Digital mostró asociaciones significativas 
con la Reducción de Costos Operativos 
(r = 0.49, p Productividad Laboral (r = 
0.47, p Calidad de Procesos (r = 0.45, p 
Capacitación en TIC, se observaron 
correlaciones moderadas con la 
Reducción de Costos Operativos (r = 
0.42, p Productividad Laboral (r = 0.39, p 
Calidad de Procesos (r = 0.37, p < 0.01). 

El análisis de regresión lineal 
múltiple permitió evaluar el impacto de la 
Transformación Digital en la Eficiencia 
Operativa. El modelo ajustado explicó el 
45.2% de la varianza en la Reducción de 
Costos Operativos (R² = 0.452, F = 
38.45, p Adopción Tecnológica (β = 0.38, p 
Cultura Digital (β = 0.29, p Productividad 
Laboral, el modelo explicó el 41.8% de la 
varianza (R² = 0.418, F = 34.21, p 
Adopción Tecnológica (β = 0.35, p 
Capacitación en TIC (β = 0.22, p Calidad 
de Procesos, el modelo alcanzó un R² = 
0.395 (F = 31.78, p Adopción Tecnológica 
(β = 0.33, p Cultura Digital (β = 0.25, p < 
0.01) como factores determinantes. 

(La Hipótesis 1 fue ACEPTADA 
con p Transformación Digital y la 
Eficiencia Operativa en las PYMES 
analizadas.) 

(La Hipótesis 2 fue ACEPTADA 
con p Adopción Tecnológica ejerce un 
impacto significativo en la Eficiencia 
Operativa, medido a través de la 
Reducción de Costos Operativos, 
Productividad Laboral y Calidad de 
Procesos.) 

(La Hipótesis 3 fue ACEPTADA 
con p Cultura Digital presenta una 
asociación significativa con los indicadores 
de eficiencia operativa evaluados.) 

(La Hipótesis 4 fue ACEPTADA 
con p Capacitación en TIC contribuye de 
manera moderada pero significativa a la 
Productividad Laboral y la Calidad de 
Procesos.) 

 
DISCUSIÓN 
Los hallazgos obtenidos en el presente 
estudio revelan una relación significativa 
entre la Transformación Digital y la 
Eficiencia Operativa en las PYMES de 
Lima Metropolitana, aspecto que dialoga 
con los planteamientos de Brynjolfsson y 
McAfee (2014) sobre la Segunda Era de 
las Máquinas, donde la integración de 
tecnologías digitales no solo redefine los 
procesos productivos, sino que también 
reconfigura la estructura organizacional 
hacia modelos más ágiles y basados en 
datos. La correlación positiva entre la 
Adopción Tecnológica y los indicadores 
de eficiencia operativa —costos, 
productividad y calidad— respalda la tesis 
de Westerman et al. (2014) respecto a que 
la digitalización no es un fin en sí mismo, 
sino un habilitador estratégico para la 
competitividad empresarial. 

En cuanto a la Cultura Digital, los 
resultados sugieren que su impacto en la 
eficiencia operativa, aunque moderado, es 
consistente con las observaciones de 
Davenport (2018), quien enfatiza que la 
transformación digital trasciende la mera 
implementación tecnológica y requiere un 
cambio cultural profundo. La asociación 
identificada entre la cultura organizacional 
orientada a la innovación y la mejora en 
los procesos operativos refuerza la idea de 
que las empresas deben priorizar no solo 
la adquisición de herramientas, sino 
también la adaptación de sus valores y 
prácticas a un entorno digital. Este 
hallazgo contrasta, sin embargo, con la 
percepción de que muchas PYMES aún 
perciben la innovación como un riesgo 
más que como una oportunidad, lo que 
podría explicar los puntajes moderados en 
esta dimensión. 

La Capacitación en TIC emerge 
como un factor determinante, aunque con 
un efecto más discreto en comparación 
con las otras dimensiones. Este resultado 
alinea parcialmente con Kane (2019), 
quien argumenta que, si bien la formación 
técnica es esencial, su impacto en la 
eficiencia operativa depende de su 
alineación con estrategias 
organizacionales más amplias. La brecha 
identificada en habilidades especializadas 
sugiere que las PYMES podrían estar 
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invirtiendo en capacitación genérica en 
lugar de en competencias específicas 
vinculadas a sus necesidades operativas, 
lo que limita el retorno esperado de dichas 
inversiones. 

El análisis de regresión múltiple 
confirma que la Adopción Tecnológica y 
la Cultura Digital son predictores 
robustos de la eficiencia operativa, lo que 
valida empíricamente las hipótesis 
planteadas. No obstante, la varianza 
explicada (entre 39.5% y 45.2%) indica 
que existen otros factores no 
contemplados en el modelo que influyen 
en estos resultados, como la gestión del 
cambio, la resistencia al uso de nuevas 
herramientas por parte de los 
colaboradores o la calidad de la 
infraestructura tecnológica disponible. Este 
aspecto invita a reflexionar sobre la 
necesidad de complementar las 
estrategias de digitalización con 
programas de gestión del cambio y 
liderazgo transformacional, tal como lo 
señalan Teece (2018) en su enfoque sobre 
capacidades dinámicas. 

Desde una perspectiva práctica, 
estos hallazgos subrayan la importancia 
de que las PYMES adopten un enfoque 
holístico en su proceso de transformación 
digital, evitando la fragmentación entre 
tecnología, cultura y capital humano. La 
evidencia sugiere que las empresas que 
logran integrar estas dimensiones no solo 
optimizan sus operaciones, sino que 
también generan ventajas competitivas 
sostenibles en mercados cada vez más 
digitalizados. Sin embargo, la 
implementación de estas estrategias debe 
ser gradual y contextualizada, 
considerando las particularidades de cada 
sector y tamaño empresarial. 

Entre las limitaciones 
metodológicas de este estudio, destaca el 
diseño transversal, que impide establecer 
relaciones causales definitivas entre las 
variables analizadas. Además, la muestra 
concentrada en Lima Metropolitana limita 
la generalización de los resultados a otros 
contextos geográficos o sectores 
económicos. Futuras investigaciones 
podrían explorar diseños longitudinales 
para evaluar el impacto a mediano y largo 
plazo de la transformación digital, así 
como incluir variables adicionales como el 

liderazgo organizacional o la madurez 
digital de los competidores. Asimismo, 
sería relevante analizar cómo las políticas 
públicas de apoyo a la digitalización de las 
PYMES influyen en los resultados 
operativos, especialmente en economías 
emergentes. 

En términos teóricos, este estudio 
contribuye a enriquecer el debate sobre la 
relación entre digitalización y eficiencia 
operativa, al validar empíricamente 
modelos que integran múltiples 
dimensiones de la transformación digital. 
Para la práctica profesional, los hallazgos 
ofrecen un marco de acción concreto para 
que los gerentes de PYMES prioricen 
inversiones en tecnología, cultura 
innovadora y desarrollo de habilidades 
digitales, siempre con un enfoque 
estratégico y alineado a sus objetivos 
organizacionales. 

 
CONCLUSIONES 
Los hallazgos de este estudio confirman 
que la transformación digital constituye 
un factor crítico de competitividad para 
las PYMES en contextos dinámicos como 
el de Lima Metropolitana. Su influencia en 
la eficiencia operativa no se limita a una 
mejora incremental de procesos, sino que 
reconfigura la estructura misma de la 
gestión empresarial, evidenciando que la 
adopción estratégica de tecnologías 
digitales —particularmente sistemas 
integrados y soluciones en la nube— 
actúa como catalizador de optimización 
en costos, productividad y calidad. Este 
fenómeno trasciende lo meramente 
instrumental para instalarse como un 
paradigma de gestión, donde la 
tecnología no solo automatiza, sino que 
redefine las capacidades 
organizacionales. 

La cultura digital emerge como un 
pilar insustituible en este proceso, pues 
su ausencia limita el potencial 
transformador de las herramientas 
tecnológicas. Los resultados revelan que 
una organización con baja tolerancia al 
cambio y escasa orientación a la 
innovación difícilmente logra capitalizar los 
beneficios de la digitalización, incluso 
cuando dispone de recursos tecnológicos 
avanzados. En este sentido, la cultura 
digital no es un complemento, sino un 
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requisito sine qua non para que la 
transformación digital genere valor 
sostenible. Su desarrollo debe priorizarse 
mediante políticas de liderazgo 
participativo y esquemas de incentivos 
alineados con la agilidad organizacional. 

La capacitación en TIC 
desempeña un rol complementario pero 
estratégico, actuando como puente entre 
la adopción tecnológica y su impacto 
operativo. Aunque su efecto es moderado 
en comparación con los otros ejes, su 
contribución a la productividad laboral y 
la calidad de procesos subraya la 
necesidad de invertir en formación 
continua y desarrollo de competencias 
digitales. Este hallazgo sugiere que las 
PYMES deben adoptar un enfoque 
holístico en sus estrategias de 
transformación digital, donde la tecnología, 
la cultura y el capital humano se articulen 
de manera sinérgica. 

El modelo de regresión lineal 
empleado demuestra ser una herramienta 
metodológica robusta para evaluar el 
impacto de la transformación digital en la 
eficiencia operativa, validando su 
viabilidad teórica y aplicabilidad 
práctica. Su capacidad para explicar una 
proporción significativa de la varianza en 
los indicadores de desempeño operacional 
—sin caer en reduccionismos— refuerza 
su utilidad como instrumento de 
diagnóstico y planificación estratégica. 
Además, su diseño permite extrapolar 
conclusiones a otros contextos 
empresariales, siempre que se consideren 
las particularidades sectoriales y 
regionales. 

En síntesis, este estudio aporta 
evidencia contundente sobre la 
inevitabilidad estratégica de la 
transformación digital para las PYMES, 
pero también advierte que su éxito 
depende de una gestión integral que 
equilibre tecnología, cultura y talento. Los 
hallazgos invitan a repensar los modelos 
tradicionales de administración, donde la 
digitalización no es un gasto discrecional, 
sino una inversión estratégica con 
retornos tangibles en competitividad y 
sostenibilidad. 

 
SUGERENCIAS 

IMPLICACIONES PRÁCTICAS y 
RECOMENDACIONES OPERATIVAS 
Para las PYMES del sector comercio y 
servicios en Lima Metropolitana, se 
proponen las siguientes acciones 
estratégicas: 

●​ Implementar un plan de 
transformación digital con plazos 
definidos, priorizando la adopción 
de sistemas integrados de 
gestión (ERP) y soluciones en la 
nube, evaluando proveedores con 
escalabilidad para evitar 
obsolescencia tecnológica. 

●​ Diseñar e institucionalizar un 
programa de cultura digital 
basado en tres ejes: liderazgo 
visible (ejecutivos como 
promotores del cambio), 
comunicación transparente sobre 
beneficios de la digitalización y 
métricas de desempeño alineadas 
con innovación. 

●​ Establecer un fondo de 
capacitación en TIC equivalente 
al 2% de la facturación anual, 
destinando recursos a 
certificaciones en herramientas 
digitales clave (ej. CRM, análisis de 
datos) y alianzas con instituciones 
educativas para programas de 
formación continua. 

●​ Crear un comité de innovación 
digital con participación de áreas 
operativas, TI y RRHH, encargado 
de monitorear indicadores de 
adopción tecnológica (ej. tiempo de 
respuesta en procesos 
automatizados) y ajustar 
estrategias cada 6 meses. 

●​ Adoptar un modelo de madurez 
digital para autodiagnóstico, 
utilizando herramientas como el 
Digital Maturity Assessment de 
la OCDE, que permita identificar 
brechas en cultura, procesos y 
tecnología, con planes de mejora 
anuales. 

●​ Fomentar la colaboración 
interempresarial mediante 
consorcios para compartir costos 
de infraestructura tecnológica (ej. 
servidores en la nube) y desarrollar 
soluciones sectoriales (ej. 
plataformas de comercio 
electrónico unificadas para PYMES 
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de servicios). 
●​ Incorporar indicadores de retorno 

de inversión (ROI) en 
digitalización en los reportes 
gerenciales, vinculando métricas 
de eficiencia operativa (ej. 
reducción de tiempos de entrega) 
con ahorros en costos y aumento 
de ingresos. 

FUTURAS LÍNEAS DE INVESTIGACIÓN 
Este estudio abre nuevas perspectivas 
para investigaciones futuras: 

●​ Analizar el impacto de la 
regulación gubernamental en la 
transformación digital de PYMES, 
comparando casos con y sin 
incentivos fiscales o subsidios 
tecnológicos en contextos similares 
al peruano. 

●​ Evaluar el rol de las fintechs y 
banca digital como facilitadores 
de la digitalización en PYMES, 
midiendo su influencia en la 
adopción de pagos electrónicos y 
acceso a crédito mediante 
tecnologías como blockchain. 

●​ Investigar la relación entre 
cultura digital y resistencia al 
cambio en sectores tradicionales 
(ej. comercio minorista), 
identificando estrategias de 
mitigación efectivas en entornos 
con baja penetración tecnológica. 

●​ Explorar el uso de inteligencia 
artificial (IA) y big data en 
PYMES de servicios, evaluando su 
potencial para personalizar ofertas 
y optimizar cadenas de suministro 
en mercados altamente 
competitivos. 

●​ Desarrollar un marco 
metodológico comparativo para 
medir la eficiencia operativa en 
PYMES digitalizadas, incorporando 
variables cualitativas (ej. 
satisfacción del cliente) y 
cuantitativas (ej. productividad 
laboral) en modelos de regresión 
multivariados. 

●​ Estudiar el efecto de la pandemia 
de COVID-19 en la aceleración de 
la transformación digital de 
PYMES, comparando datos pre y 
post-crisis para identificar patrones 
de adopción forzada y su 

sostenibilidad a largo plazo. 
●​ Analizar el impacto de la brecha 

generacional en la adopción 
tecnológica, evaluando cómo la 
diversidad etaria en equipos 
gerenciales influye en la velocidad 
y profundidad de los procesos de 
digitalización. 
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