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Resumen

Estainvestigacidn cualitativa, con disefio de investigacidn-accion, se centra en una pyme
familiar dedicada a la produccién y venta de juegos didacticos que enfrenta limitaciones en su
modelo de ventas tradicional y falta de digitalizacion. El estudio busca comprender, de manera
participativa, las percepciones y dificultades internas para la implementacidon de herramientas
digitales que optimicen la gestion comercial y la toma de decisiones. Basada en conceptos de
diferentes autores, la investigacidén tiene como objetivo elaborar una propuesta concreta de
digitalizacidn adaptada al contexto y recursos de la empresa. La recoleccidn de datos se realiza
mediante entrevistas, observacion directa, focus group con los actores clave y opiniones de
clientes. El andlisis cualitativo implica codificacién y categorizacion, con devolucidn y validaciéon

continua para fomentar mejoras reales en la organizacion.

Palabras Clave: transformacién digital, gestion comercial, cambio organizacional,

sistemas de informacién, pyme.

Introduccién

En el contexto actual, la digitalizacidn se presenta como un factor clave para la
competitividad y crecimiento de las pequefias y medianas empresas (pymes). Sin embargo,
muchas de estas organizaciones, especialmente las de caracter familiar y tradicional, aln
enfrentan importantes desafios para integrar tecnologias digitales en sus procesos comerciales
y de gestidn. Este trabajo se enfoca en una pyme dedicada a la elaboraciéon de juegos didacticos,
gue hasta ahora ha desarrollado su actividad bajo un modelo de ventas informal y manual, lo
que limita su capacidad para tomar decisiones estratégicas basadas en datos confiables. Ante

esta situacion, se plantea la necesidad de investigar como la transformacion digital puede
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contribuir a optimizar la gestion comercial y fortalecer la toma de decisiones en esta empresa.
A través de un enfoque cualitativo y disefio de investigacién-accidn, esta investigacion busca no
solo comprender las percepciones y barreras internas respecto a la digitalizacidn, sino también
involucrar activamente a los actores para co-construir una propuesta de digitalizacién adaptada
a sus necesidades y contexto particular. La fundamentacion tedrica se apoya en los aportes de

diferentes autores sobre los temas relevantes, lo que permite un analisis adaptado al contexto.

Situacién Problematica

La empresa familiar enfrenta limitaciones en su crecimiento y toma de decisiones
estratégicas debido a su modelo de ventas tradicional y a |la falta de herramientas para el analisis
de datos. Actualmente, las ventas se realizan de forma presencial o a través de canales
informales (como WhatsApp o llamadas telefdnicas), sin un sistema estructurado de gestion.
Tampoco se sistematiza la informacion generada por las ventas, lo que impide contar con
métricas confiables para evaluar el desempefio, entender el comportamiento del cliente y
disefiar estrategias comerciales efectivas. Esta situacién limita la competitividad de la empresa
y dificulta la toma de decisiones basadas en evidencias concretas. Por ello, se considera
necesario investigar cdmo la digitalizacion de los procesos de venta y la incorporacién de

herramientas de andlisis pueden optimizar la gestion comercial de la pyme.

Preguntas de Investigacion

1. ¢Como perciben los actores de la pyme el modelo actual de ventas y gestion de
informacién?

2. ¢Qué conocimientos y practicas tienen en relacién con herramientas digitales?

3. éQué barreras y oportunidades identifican frente a un proceso de transformacién

digital?
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4. iComo podria impactar la incorporacion de herramientas tecnoldgicas en la toma de

decisiones comerciales y en la eficiencia del negocio?

Objetivo General
Comprender cémo los procesos de transformacién digital pueden contribuir a mejorar
la gestion comercial y la toma de decisiones en una pyme familiar y proponer estrategias

considerando experiencias de sus actores claves.

Objetivos Especificos

° Describir el modelo actual de ventas y gestidon de informacion de la empresa.

° Identificar las actitudes y expectativas del equipo hacia la digitalizacion y a la
adaptacion de nuevas tecnologias a las caracteristicas de la empresa.

° Explorar barreras y oportunidades para la incorporacion de herramientas
digitales accesibles, que puedan ser adaptadas

° Proponer recomendaciones y mejoras para lograr mayor eficiencia y aumentar

la competitividad.

Marco Metodolégico

Enfoque

El enfoque que se adopta en esta investigacién es cualitativo, ya que se pretende
comprender en profundidad las experiencias, percepciones y dindmicas internas relacionadas
con el proceso comercial y la posibilidad de transformacién digital dentro de una pyme familiar.
Este enfoque permite explorar el fendmeno en su contexto natural, considerando el punto de
vista de los actores involucrados y captando dimensiones que no podran abordarse Unicamente

con datos cuantificables.
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Alcance

El alcance de este estudio es exploratorio-descriptivo. Es exploratorio porque analiza
una problematica que no ha sido previamente investigada en esta empresa, y es descriptivo
porque detalla cémo se organizan actualmente las ventas, la gestién de la informacién y la toma
de decisiones. El propésito es la generacién de un diagndstico claro que sirva de base para una
propuesta de mejora adaptada a la realidad de la organizacién.

Disefio

El disefio metodoldgico es de investigacidon-accion, ya que apunta no solo a estudiar el
fendmeno, sino también a proponer una solucién concreta y viable junto a los miembros de la
organizacion. Este tipo de disefio permite una participacion activa de los actores clave y favorece
la construccidon conjunta de conocimiento. A través del proceso de diagndstico, reflexidon y
propuesta, se espera contribuir a un cambio real en la forma en que la pyme gestiona sus
procesos comerciales.

Muestreo

El muestreo que se utiliza es de tipo no probabilistico e intencional. Se seleccionan de
forma deliberada personas que desempefian roles estratégicos dentro de la pyme, como
duefios, y personal administrativo. Estas personas aportan informacién clave sobre el
funcionamiento del negocio, las herramientas utilizadas y las dificultades que enfrentan en
relacion con la digitalizacién.

Técnicas de recoleccién de datos

Para obtener la informacidn necesaria se utilizan diferentes técnicas:

-Entrevistas: se realiza una entrevista a la duefia de la empresa con el objetivo de
conocer sus opiniones, experiencias y expectativas respecto al uso de tecnologias y la gestion
de las ventas. Ademas, se envian formularios a los clientes para obtener su punto de vista sobre

la experiencia de compra.
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-Observacién no participante: se observa el proceso comercial sin intervenir,
registrando cémo se llevan a cabo las ventas, qué herramientas se utilizan y cémo se organiza la
informacidn en las actividades cotidianas.

-Revision documental: se analizan los registros internos disponibles, como planillas de
ventas, comunicaciones con clientes u otros documentos relevantes que permiten comprender
mejor la situacién actual de la empresa.

-Focus Group: se lleva a cabo con el personal administrativo de la empresa para
comprender aspectos relevantes, dificultades operativas, percepciones, etc.

Andlisis de datos

El analisis cualitativo se desarrolla en varias etapas. Primero, se transcriben las
entrevistas, y se ordenan tanto las observaciones, como los datos relevados en el focus group.
Luego, se realiza una lectura comprensiva del material para identificar unidades de significado,
a las que se les asignan patrones que representen temas recurrentes. Posteriormente, estos se
agrupan en categorias mas amplias, lo que permitira interpretar el fendmeno de forma
estructurada. Finalmente, se utiliza la técnica de triangulacion para contrastar los datos
obtenidos por distintas vias (entrevistas, observaciones, focus group, formularios y
documentos), lo que aporta mayor validez al analisis. Este proceso permite construir una vision
clara de la situacién para elaborar una propuesta de transformacion digital adecuada a la

realidad de la pyme.

Marco Tedrico

Segun Laudon y Laudon (2020), en el contexto actual de transformacién digital, las
pequefias y medianas empresas (pymes) se enfrentan al desafio de adaptarse a un entorno cada

vez mas competitivo, donde el uso estratégico de la tecnologia se vuelve un factor clave para la
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eficiencia y el crecimiento. La empresa objeto de esta investigacién, una pyme familiar que
produce juegos diddcticos, aun opera con un modelo de ventas tradicional y una gestién
informal de la informacién. Esta situacion limita su capacidad para tomar decisiones basadas en
datos y restringe su potencial de expansion. En este marco, es fundamental comprender los
aportes tedricos que permiten analizar y fundamentar una posible transicion hacia un modelo

digital.

Segun Martinez Echezdrraga (2009), una empresa de familia es aquella en la que la
propiedad y, en muchos casos, la gestién estd en manos de una o mas familias, con la intencion
explicita de preservar la continuidad del negocio a través de las generaciones. Este tipo de
organizacién se caracteriza por un fuerte compromiso emocional, visién a largo plazo y
transmisién de valores fundacionales, pero también enfrenta desafios particulares relacionados

con la profesionalizacion de la gestidn, la sucesién y la toma de decisiones estratégicas.

El autor sefala que sélo una minoria de estas empresas logra sostenerse mas alla de la
tercera generacion, debido principalmente a conflictos familiares no resueltos, la falta de
estructuras formales y la resistencia al cambio. En este sentido, plantea que la profesionalizacion
de la gestidn, laimplementacion de herramientas tecnoldgicas y la clara diferenciacién entre los
roles familiares y empresariales son factores claves para garantizar su sostenibilidad y

competitividad.

En el caso de la pyme familiar analizada, que se dedica a la produccién de juegos
didacticos, se evidencia un modelo de ventas tradicional, informal y centralizado, con escasa
sistematizacion de la informacién y una limitada apertura al cambio. Estas caracteristicas
reflejan dinamicas tipicas de muchas empresas familiares que, si bien valoran el control y la

tradicion, pueden quedar rezagadas ante las exigencias del entorno digital. Por ello, comprender
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la l6gica interna de las empresas de familia permite interpretar mejor las resistencias, miedos o
dificultades frente a la transformacion digital, y al mismo tiempo disefar estrategias

participativas y realistas para acompafiar ese proceso.

Segin Laudon y Laudon (2020), los sistemas de informacién son conjuntos
interrelacionados de componentes que recogen, procesan, almacenan vy distribuyen
informacién para apoyar la toma de decisiones y el control en una organizacién. Estos sistemas
permiten automatizar procesos, mejorar la eficiencia operativa y generar ventajas competitivas
sostenibles. La transformacién digital, en este sentido, implica mucho mas que incorporar
herramientas tecnoldgicas: supone redisefiar procesos, cambiar formas de trabajo y modificar

la cultura organizacional.

En el caso de esta pyme, la ausencia de un sistema formalizado de gestién de ventas y
de andlisis de datos impide contar con informacidn precisa sobre los clientes, los productos mas
vendidos o los canales mas eficaces. Implementar tecnologias accesibles como un CRM, una
plataforma de ventas online o planillas colaborativas en la nube podria mejorar

significativamente la organizacién y el seguimiento de las operaciones.

Segun Laudon y Laudon (2020), un sistema de informacién no solo tiene una funcidn
técnica, sino también una dimensidn organizacional y humana, ya que involucra a las personas,
los procesos y la cultura de la organizacidn. Los autores sostienen que para que un sistema de
informacién funcione adecuadamente, debe estar alineado con los objetivos estratégicos del
negocio y adaptado a sus caracteristicas particulares. Esto implica que no existe una solucién
universal, sino que cada organizacion debe desarrollar sistemas que respondan a sus
necesidades y capacidades especificas. Este concepto refuerza la importancia de disefiar una

propuesta de digitalizacion adaptada al contexto real de la pyme.
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La transformacioén digital, entendida en el contexto de una pyme familiar como la
estudiada, implica mucho mas que la incorporacidon de herramientas tecnoldgicas: se trata de
un proceso profundo de revision y redisefio de sus practicas comerciales, organizativas y de
gestidn, con el objetivo de mejorar la eficiencia, la competitividad y la capacidad de tomar
decisiones informadas. Segun Laudon y Laudon (2020), la transformacion digital conlleva la
integracion de tecnologia en todos los niveles de la organizacidn, lo cual permite automatizar

procesos, generar informacion confiable y fortalecer la estrategia del negocio.

En el caso de esta empresa, la transformacion digital se traduce en la posibilidad de
sistematizar la informacién de ventas, optimizar la atencién al cliente mediante canales digitales,
y tomar decisiones basadas en datos en lugar de percepciones. Este cambio no sélo requiere
herramientas tecnoldgicas accesibles, como sistemas de gestién o plataformas online, sino

también una disposicion cultural y organizacional al cambio.

La digitalizacién también requiere una disposicion al cambio por parte de los actores
involucrados. Como sefiala Castells (2009), la tecnologia por si sola no genera transformacion si
no estd acompafiada de un proceso de apropiacion por parte de las personas. La cultura
organizacional de muchas pymes familiares tiende a ser conservadora, con estructuras
informales, toma de decisiones centralizada y una resistencia implicita a modificar rutinas
establecidas. Esto representa un obstdculo, pero también una oportunidad, si se trabaja de

forma participativa, es posible avanzar en procesos de digitalizacion.

Segun Chiavenato (2009), el cambio organizacional es un proceso mediante el cual las
organizaciones modifican sus estructuras, procesos o cultura para adaptarse a los desafios del
entorno. Este cambio puede ser impulsado por factores internos o externos, y requiere del

compromiso de los miembros de la organizacion para ser exitoso. La gestidén del cambio implica

10
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preparar, acompaiiar y sostener a las personas durante la transicion, reduciendo resistencias y

fortaleciendo la adopcidn de nuevas practicas.

En el caso de la pyme en estudio, la transformaciéon digital representa un cambio
organizacional significativo, ya que implica modificar rutinas tradicionales, aprender nuevas
herramientas y adaptar la forma en que se toman decisiones. Por ello, no basta con introducir
tecnologia: es necesario gestionar adecuadamente este proceso, comprendiendo las
percepciones y expectativas de los actores involucrados. Este enfoque justifica el uso de un

disefio de investigacion-accion y la participacién activa de los integrantes de la empresa.

Segun Kotler & Keller (2012), en el contexto de esta investigacidn, resulta pertinente
incorporar el analisis FODA como herramienta clave para evaluar el posicionamiento actual de
la pyme estudiada y orientar las estrategias de transformacion digital. El analisis FODA (siglas de
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) Es una herramienta estratégica
ampliamente utilizada en el dambito organizacional para evaluar la situacién actual de una
empresa y orientar la toma de decisiones. Este instrumento permite identificar y clasificar los
factores internos (fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas) que inciden

en el desempeiio de una organizacion.

Segun David y David (2017), el andlisis FODA constituye un paso fundamental dentro del
proceso de planificacion estratégica, ya que posibilita el desarrollo de estrategias que maximicen
las fortalezas, minimicen las debilidades, aprovechen las oportunidades y mitiguen las amenazas
del entorno. En organizaciones pequefias y familiares, como las pymes, esta herramienta
adquiere especial relevancia al brindar una visién integral que conecta los recursos disponibles

con los desafios del entorno competitivo.
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Ademas, permite profundizar la comprension del contexto en el cual opera una pyme
familiar. A partir de este diagndstico, se puede disefiar una propuesta de transformacién digital
realista, coherente con las capacidades internas de la empresa y adaptada a las demandas del
entorno, contribuyendo asi al fortalecimiento de su gestién comercial y a su sostenibilidad a

largo plazo.

Aplicacién

La empresa es una pyme familiar dedicada a la elaboracién y venta de juegos didacticos.
Esta conformada por aproximadamente quince personas y presenta una organizacion interna
de caracter tradicional, donde las tareas se distribuyen de manera informal y con alta
participacion de los miembros del entorno familiar. Su dindmica de trabajo se basa en la cercania
con los clientes, la atencion personalizada y una gestion operativa mayormente manual, lo que
influye directamente en sus procesos comerciales y administrativos.

La organizacion objeto de estudio se encuentra en una etapa intermedia entre la
primera y la segunda generacién de las empresas familiares. Actualmente, la gestién y la toma
de decisiones estan a cargo de la fundadora, quien concentra las funciones clave, aunque ya se
observa la incorporacién de familiares directos (hijos o parientes cercanos) que colaboran en
determinadas tareas administrativas y operativas. Esta situacion es caracteristica de una fase de
transicién que combina el liderazgo fundacional con una participacion de la siguiente
generacion.

La cultura organizacional de la empresa evidencia rasgos comunes a las organizaciones
familiares en sus primeras etapas. En particular, se destaca:

eUna estructura interna basada en la confianza interpersonal y las relaciones cercanas,
donde la asignacidn de tareas y responsabilidades responde mas a vinculos personales que a

organigramas formales.

12
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eUn estilo de trabajo centrado en el esfuerzo cotidiano y el compromiso individual,
donde prima la dedicacién antes que la planificacién estructurada.

Estos elementos reflejan una dindmica fuertemente arraigada en los valores familiares,
gue otorgan identidad al negocio, pero que también pueden dificultar la implementacién de
transformaciones organizacionales.

En este contexto, emergen dilemas tipicos de las empresas familiares, como la
necesidad de avanzar hacia la profesionalizacidn de la gestidn sin perder su esencia, y la tensién
entre el deseo de mantener un trato cercano y humano con los clientes y la posibilidad de
incorporar herramientas tecnoldgicas que automatizan procesos.

Grafico n°1- Organigrama

Gerente general

l

. l
Area de Produccién Logistica Area Administrativa
|
‘ o ‘
Carpinteria y Pintura y Control de
fabricacion acabado calidad

Fuente: Elaboracion propia

Anadlisis situacional

El presente analisis situacional tiene como objetivo comprender el estado actual del
negocio en relacion con sus productos, publico objetivo, propuesta de valor, identidad de marca
y estrategias de marketing. Esta evaluacion permite identificar areas de oportunidad para
impulsar el crecimiento del negocio, especialmente en lo que respecta a la comunicacién digital

y la profesionalizacion de sus canales de venta.
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Productos

Publico

objetivo

Propuesta de

valor

Personalidad de

marca

Estrategia de

marketing

Redes sociales

Juegos didacticos artesanales elaborados con madera, pintura, etc.
Incluyen juegos de memoria, rompecabezas, entre otros.

Personalizables por edad o necesidad educativa.

Padres, madres, docentes, terapeutas y escuelas. Nifios/as de entre 3 y

10 afios. Ubicados en Tucuman, con proyeccion a ventas nacionales.

Fomento del aprendizaje a través del juego. Productos artesanales,
seguros y sostenibles. Atencidn personalizada. Posibilidad de adaptar

productos para necesidades educativas especiales.

Compromiso con la educacién y el desarrollo infantil. Marca cercana,
familiar, responsable socialmente. Valoracion del trabajo artesanal y la

produccion local.

Participacion en ferias escolares y comunitarias. Promocién en redes
sociales (Instagram). Comunicacion boca a boca. Poca planificacion

digital estructurada hasta el momento.

Solo Instagram, cuenta sin estrategia definida ni publicaciones

regulares. No hay presencia en otras redes ni sitio web propio.

Analisis FODA

Como parte del diagndstico organizacional de la empresa, se elabora un andlisis FODA

(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) con el fin de identificar los principales

factores internos y externos que inciden en su desempefio actual y en su potencial de mejora.
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Su objetivo es servir como punto de partida para plantear estrategias que acompafien un
proceso de transformacion digital sostenible, adecuado a la realidad y contexto de la empresa.

Grafico n°2- Matriz FODA

-Infraestructura fisica amplia que -Altos porcentajes de clientes

permite produccidn a gran potenciales por cubrir.
escala. -Posibilidad'de ampliar el
-Capacidad de ofrecer precios alcance hacia librerias y
mayoristas y competitivos. jugueterias.
-Posicionamiento en un mercado -Escasa presencia de
reducido y poco explotado. competencia local.
‘ -Creciente interés en juegos
LR o didacticos como herramienta
y ; educativa.

DEBILIDADES

Fuente: Elaboracion propia

El andlisis permite observar que la empresa cuenta con ventajas competitivas
importantes, como su capacidad de produccién a gran escala y precios accesibles, en un
mercado aun poco explotado. Sin embargo, estas fortalezas conviven con debilidades marcadas
en la gestion digital y la falta de posicionamiento en canales virtuales, lo que limita su alcance
comercial. A nivel externo, se presentan oportunidades claras de expansién hacia nuevos
sectores, pero también amenazas vinculadas a la competencia y al contexto politico-educativo.
Comprender estas dimensiones resulta clave para disefiar una estrategia de transformacion

digital que potencie las fortalezas, aproveche las oportunidades y mitigue los factores de riesgo.
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Analisis FOFA-DODA

Luego de identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que
atraviesan a la empresa, se procede a desarrollar el analisis FOFA-DODA, una herramienta
estratégica que permite vincular estos elementos internos y externos para formular posibles
lineas de accion. Este analisis busca orientar la toma de decisiones en torno a la mejora de la
gestién comercial, la profesionalizacion del negocio y la eventual incorporacion de herramientas
digitales, considerando tanto los recursos disponibles como el contexto en el que opera la
empresa. A continuacion, se detallan las estrategias resultantes de la combinacion de los
distintos factores.

eEstrategias FO (ofensivas)

Usar las fortalezas internas para aprovechar oportunidades externas:

-Aprovechar la infraestructura ya instalada y la experiencia productiva para ampliar
presencia en escuelas y jugueterias.

-Ofrecer precios accesibles y trato personalizado como propuesta de valor al ingresar a
nuevos puntos de venta.

-Incorporar un catalogo digital simple que aproveche la base de clientes existentes para
captar nuevos.

eEstrategias FA (defensivas)

Utilizar las fortalezas internas para enfrentar amenazas externas:

-Sostener el trato directo y el conocimiento del cliente como ventaja frente a
competidores mas digitalizados.

-Utilizar la produccién artesanal como diferenciador frente a productos estandarizados
o de gran escala.

-Fortalecer los vinculos con instituciones educativas como barrera frente a la entrada de
nuevos jugadores y posibles cambios politicos o normativos.
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eEstrategias DO (adaptativas)

Superar debilidades internas aprovechando oportunidades externas:

-Incorporar herramientas digitales simples para organizar pedidos y mejorar el abordaje
del mercado escolar alin no explotado.

-Capacitarse en redes sociales y gestion comercial para mejorar la imagen del
emprendimiento y facilitar acuerdos institucionales.

-Formalizar procesos sin perder la esencia artesanal para acceder a nuevos canales de
venta y distribucion.

eEstrategias DA (de supervivencia)

Reducir debilidades internas frente a amenazas externas:

-Documentar los procesos clave y profesionalizar la gestion interna para reducir la
dependencia del conocimiento no registrado.

-Implementar sistemas minimos de registro digital para mejorar la atenciodn,
seguimiento de pedidos y reducir errores.

-Activar y gestionar redes sociales para posicionarse frente a cambios politicos o

educativos y aumentar la visibilidad comercial.

Panorama actual de la organizacion desde multiples voces

Observacion y revision

Como parte del proceso de recoleccion de datos cualitativos, se lleva a cabo una
observacién no participante en el espacio de trabajo del negocio con el objetivo de conocer de
primera mano el funcionamiento cotidiano de la empresa, especialmente en lo que respecta a
la gestidon de ventas, la comunicacién con los clientes, la administracién interna y el registro de

operaciones. Esta técnica permite identificar rutinas, practicas y dindmicas organizacionales que
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no siempre se revelan en entrevistas, brindando una mirada complementaria y mas holistica de
la realidad de la empresa.

Durante la observacidn, se adopta una actitud no invasiva y respetuosa del ambiente
natural del trabajo, sin intervenir en las tareas ni modificar la dindmica del equipo. Se registran
comportamientos, circuitos operativos, formas de interaccién y herramientas utilizadas,
mediante notas.

En cuanto a los procesos de comercializacién, se constata que la empresa no cuenta con
un punto de venta abierto al publico. Las ventas se gestionan de manera exclusiva a través de
canales de difusion de WhatsApp, en donde ya se encuentran agregados los clientes habituales
(mayormente docentes y familias que ya conocen los productos). Los pedidos se reciben por
mensaje privado y luego se retiran de manera presencial o se realizan envios directamente a los
clientes.

Se identifica que todo el proceso de registro de ventas es manual. Una persona del
equipo, que cumple un rol administrativo, se encarga de anotar los pedidos y los pagos en
planillas fisicas escritas a mano, sin ningln soporte digital. Tampoco se utilizan herramientas
basicas como hojas de calculo de Excel o aplicaciones de gestion. Esto significa que las
operaciones se realizan de forma artesanal, sin automatizacién ni respaldo sistematico de Ila
informacién.

Este modo de trabajo, si bien funcional en contextos de bajo volumen y trato
personalizado, limita seriamente la capacidad de escalar el negocio, de realizar un seguimiento
ordenado de clientes, productos o ingresos, y de tomar decisiones informadas basadas en datos
concretos. Asimismo, incrementa la posibilidad de errores humanos, omisiones o pérdidas de
informacioén clave, ya que la trazabilidad depende en gran medida de la memoriay la experiencia

del personal, mas que de herramientas sistematicas.
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Ademas, se percibe una alta carga operativa en tareas repetitivas que podrian ser
simplificadas con herramientas digitales basicas, como formularios, hojas electrdénicas, etc.

Como parte del proceso, también se lleva a cabo una revision de documentos internos
con el objetivo de analizar cdmo se registra y gestiona la informaciéon comercial dentro de la
empresa. Esta instancia permite observar el nivel de formalizacion de los procesos
administrativos vinculados a las ventas, pedidos y relaciones con los clientes.

Se constata que no existen sistemas digitales ni planillas electrénicas que permitan
ordenar y sistematizar la informacién. Todo el registro se realiza de manera manual, en
cuadernos u hojas sueltas, sin un criterio estandarizado ni estructura definida. La informacion
se encuentra dispersa, lo que dificulta su consulta posterior, el seguimiento de clientes y el
analisis de métricas comerciales como voliumenes de venta, productos mas solicitados o
frecuencia de compra.

Tampoco existen reportes o indicadores que permiten monitorear el desempefio del
area comercial de forma periddica. La dependencia de anotaciones informales y de la memoria
del personal limita la capacidad de la empresa para tomar decisiones estratégicas basadas en
datos.

En sintesis, la revisién documental evidencia una gestién desorganizada y manual de la
informacién comercial, que representa una oportunidad clara de mejora mediante la
incorporacién de herramientas digitales que ordenen, automaticen y respalden los procesos de
venta y atencidn al cliente.

Entrevista

Con el objetivo de comprender de forma mas profunda el funcionamiento comercial del
negocio, se lleva a cabo una entrevista abierta a la duefia y responsable principal de la empresa.

A través de este instrumento se busca conocer sus percepciones respecto a los procesos
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actuales, la organizacion del trabajo, y su disposicion frente a la incorporacion de tecnologias
digitales.

Se realiza de forma presencial durante una visita a la empresa, en un espacio tranquilo
gue permitid una conversacién fluida. La duracién aproximada es de 20 minutos. Las respuestas
son registradas mediante anotaciones y, con autorizacién, se utilizan frases textuales para
enriquecer el andlisis.

En base a sus respuestas se obtienen los siguientes datos:

Modalidad actual de gestion comercial:

elas ventas se gestionan de forma manual, utilizando papel y lapiz para registrar los
pedidos y cobros.

eLos pedidos llegan exclusivamente por WhatsApp, que también se utiliza como
principal medio de contacto con los clientes.

*No existe un sistema que permita almacenar, ordenar o consultar datos histdricos, lo
que limita el seguimiento de operaciones pasadas y la toma de decisiones basadas en
informacién.

eAlta dependencia del conocimiento no documentado.

Uso de tecnologia y opiniones sobre su utilidad:

eSe valora el uso del celular como herramienta central de trabajo, aunque se reconoce
que no se aprovechan herramientas digitales mds avanzadas.

eLa falta de conocimientos técnicos es el principal factor que ha dificultado la
implementacién de sistemas de gestidon mas eficaces.

Propuestas de mejora:

eHay consideracidon por un sistema digital que agilice los pedidos y los registros,

facilitando el trabajo diario y brindando mayor claridad sobre el estado del negocio.
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eHay predisposicién a incorporar cambios, siempre y cuando exista acompafiamiento o
personal capacitado que asuma el rol administrativo.

Cultura de trabajo:

eLa dindmica interna es informal y muy personalizada, basada en la confianza entre las
personas que integran el emprendimiento.

elas decisiones y tareas se concentran en pocas personas, lo que refleja una estructura
jerdrquica simple y una cultura organizacional fuertemente centrada en el hacer cotidiano, con
poco tiempo destinado a la planificacidn.

Rol del personal ante un proceso de cambio:

ela participacion del personal es clave para que cualquier proceso de mejora funcione
correctamente.

*A pesar de que hay limitaciones en cuanto al uso de herramientas digitales, también
se cree que, con el acompafiamiento adecuado, pueden adaptarse e incorporar nuevas rutinas.

Experiencias previas con cambios organizacionales:

eFalta de experiencias significativas con procesos de transformacién organizacional,
especialmente en lo que respecta a la digitalizacién. A pesar de ello, existe disposicion e interés
en mejorar la forma de trabajar, siempre que se cuente con herramientas adecuadas y
necesarias.

Se reconoce que incorporar cambios seria un desafio, pero también una oportunidad
para optimizar la gestion y reducir la dependencia de procesos manuales.

Focus Group

El propdsito de esta técnica es explorar actitudes, expectativas y posibles resistencias
del personal administrativo de la empresa en relacidon con los procesos actuales de gestion

comercial y la posibilidad de avanzar hacia una transformacion digital.
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Es una actividad cualitativa de caracter exploratorio. Se definen cuatro ejes temdticos
que guian la conversacion: funcionamiento actual de las tareas, relacién con la tecnologia,
expectativas ante un cambio y sugerencias de mejora.

La dinamica se desarrolla de forma presencial en las instalaciones de la empresa, con
una duracion aproximada de 30 minutos. Participan empleados administrativos de la empresa.
La coordinacidn esta a cargo de los integrantes del equipo de investigacion, quienes facilitan el
intercambio mediante preguntas abiertas, fomentando un ambiente de confianza y respeto.

Las respuestas son registradas en un archivo, sin grabaciones, con el objetivo de
resguardar la confidencialidad y mantener la espontaneidad de los aportes.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

¢ Dinamica y desafios del trabajo cotidiano:

Los participantes expresan que las tareas administrativas y comerciales se desarrollan
de manera manual, lo que demanda tiempo y esfuerzo. El registro de pedidos y pagos se realiza
en cuadernos o papeles sueltos, lo que a menudo provoca confusidn o pérdida de informacion.
Las tareas mas repetitivas y que generan mayor carga operativa son la toma de pedidos, el
seguimiento de pagos y el control de entregas.

ePercepciones sobre el uso de tecnologia:

En general, se observa una actitud receptiva hacia el uso de tecnologia. Si bien los
participantes manifiestan tener conocimientos basicos y experiencias limitadas con
herramientas digitales, reconocen que la incorporacién de ciertos recursos puede facilitar la
organizacién y brindar mayor claridad en la gestion diaria. Se menciona que muchas tareas
podrian resolverse de forma mas agil con una herramienta adecuada.

eOpiniones sobre posibles cambios:

Al pensar en una eventual transformacién digital, los participantes sefialan beneficios
claros como la reduccién de errores, la mejora en el acceso a la informacion y la posibilidad de
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sistematizar procesos. No obstante, también plantean algunas preocupaciones, especialmente
vinculadas con la adaptacidn inicial, la necesidad de aprender nuevas herramientas y el temor a
cometer errores durante la transicion.

eAportes y expectativas para el futuro:

Finalmente, surgen propuestas concretas por parte del personal, como la utilizacidn de
planillas digitales para registrar pedidos, el uso de aplicaciones simples para el seguimiento de
ventas y cobros, y la posibilidad de contar con un sistema mds visual para mostrar los productos
a los clientes. Ademds, expresan su interés en recibir instancias de capacitacion vy
acompafiamiento para facilitar laimplementacion de nuevas herramientas sin que esto implique
una sobrecarga de tareas.

La actividad permite relevar que el personal administrativo reconoce limitaciones en los
métodos actuales de trabajo y muestra una actitud positiva hacia la incorporacion de
herramientas digitales. Si bien existen ciertas dudas vinculadas a la adaptacién, se identifican
oportunidades claras para mejorar la organizacidn, reducir errores y optimizar tiempos. El
compromiso del equipo y su disposicion a capacitarse resultan factores clave para pensar una
transformacion digital viable y sostenida en el tiempo.

Relevamiento de opiniones de los clientes

Como parte de la investigacion, se elabora y distribuye un formulario digital dirigido a
las personas que conforman la clientela habitual de la empresa, especialmente docentes y
familias. El objetivo es conocer sus percepciones sobre el proceso de compra, los canales de
comunicaciéon utilizados, el nivel de satisfaccién general y su disposicion frente a posibles
mejoras tecnolégicas.

Los resultados evidencian que la mayoria de los clientes accedio a los productos de la
empresa a través de recomendaciones personales o del entorno escolar, lo que pone en
evidencia una estrategia de difusién basada principalmente en boca a boca. También se
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confirma que el canal mas utilizado para realizar pedidos es WhatsApp, sin presencia
significativa de otras plataformas como redes sociales o sitio web.

Una proporcién importante de los encuestados manifiesta interés en contar con un sitio
web que les permita visualizar el catdlogo de forma organizada e incluso concretar compras y
pagos online, aunque también se valora la sencillez del sistema actual. En general, los clientes
expresan una experiencia de compra positiva, destacando aspectos como la amabilidad, calidad
y calidez en la atencidn.

No obstante, algunos mencionan dificultades relacionadas con la falta de claridad en la
disponibilidad de productos o inseguridades en torno a los medios de pago, lo que refuerza la
necesidad de mejorar ciertos aspectos del proceso.

La informacidn recabada permite identificar diversas oportunidades de mejora ligadas

a la transformacion digital del negocio. A pesar de que el sistema actual resulta comodo
para muchos clientes, existen limitaciones en cuanto a organizacién, visualizacién del catdlogo
y profesionalizacion del canal de ventas.

Estas percepciones coinciden con los hallazgos obtenidos a través de las entrevistas y la
observacioén interna, y confirman que la digitalizacién de ciertos procesos no solo es posible,
sino también deseada por una parte importante del publico. El desarrollo de una pdgina web
sencilla, la implementacién de un sistema de pedidos mas ordenado y el fortalecimiento de la
presencia digital podrian optimizar tanto la experiencia del cliente como la gestidn interna de la
empresa, sin perder el trato personalizado que caracteriza al emprendimiento.

A continuacidén, se presentan algunos graficos de los resultados obtenidos a través de

las encuestas mencionadas:
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Grafico n°3: Resultados
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Fuente: Elaboracion propia
Grafico n°4: Resultados
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Fuente: Elaboracion propia

Hallazgos relevantes

Para el anadlisis de la informacién recolectada se aplica la estrategia de triangulacién de
datos, con el propdsito de construir una comprensidn profunday validada del objeto de estudio.
Este procedimiento implica contrastar los datos obtenidos, lo cual permite detectar patrones,
categorias y puntos de coincidencia relevantes entre las distintas perspectivas.

A través de este proceso, se constata una alta coincidencia en las opiniones y
experiencias recogidas. Tanto el equipo interno como los clientes y los registros observacionales

coinciden en sefalar limitaciones en la gestidon digital actual, la necesidad de incorporar
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herramientas tecnoldgicas y la disposicion favorable al
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cambio si este es acompafiado

Esta coherencia entre fuentes otorga validez y solidez a los hallazgos, y posibilita Ia

construccion de un mapa cognitivo que organiza la informacién en seis tematicas centrales:

Grafico n°5: Mapa de anlisis
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Fuente: Elaboracion propia

Como se observa, los hallazgos muestran un contexto con claras oportunidades para la

transformacion digital, sostenidas por una disposiciéon favorable del equipo y una demanda
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explicita de los clientes. Sin embargo, también se identifican debilidades importantes, como la

falta de competencias digitales, la informalidad en la gestion y la escasa planificacién comercial.

Estos elementos son fundamentales para el diseio de la propuesta de transformacion

digital, la cual debe contemplar un enfoque adaptado a la cultura organizacional y con fuerte

acompaiamiento en la capacitacion del equipo.

La triangulacién permite comprender que la problematica de fondo no es solamente

tecnolégica, sino también organizacional. La ausencia de herramientas digitales no se debe a

una resistencia ideolégica, sino a limitaciones como desconocimiento, roles difusos, etc. lo cual

permite pensar en intervenciones progresivas y adaptadas al contexto.

Propuesta de transformacion digital

En base a la informacién recolectada y analizada con respecto a la actividad de la

empresa, se elabora la propuesta de transformacion digital gradual siguiendo una ruta que se

adecua a la situacion, recursos y capacidades con las que cuenta, inicialmente esta destinada al

personal que la requiere (duefia y administrativos).

Etapa 1: Introduccidn al entorno digital

En esta etapa se busca superar resistencias iniciales, promover conciencia del cambio

en el entorno y capacitacién en competencias digitales basicas.

Tabla n°1

Capacitaciones

Herramientas

Estrategias
comerciales

Organizacion

Duracion

-Curso basico de

informatica:
manejo de
carpetas, correo

electrénico y

-Creacién de una
cuenta de
Google

Workspace para
uso compartido

-Implementacién

de la
comunicacién de
marca en redes
sociales.

-Formalizacién
de roles v
division de
tareas.
-Establecimiento

Aproximad
amente 1 a
2 meses.
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navegacion segura. | que contiene | -Publicaciones de rutinas de
-Curso de [ (gmail, meet, | semanales con | planificacién
WhatsApp docs, entre | testimonios o | semanal o de
Business. otros). juegos reuniones para
-Curso -Drive para | destacados/nuev | toma de
introductorio al | almacenar 0s. decisiones.
marketing  digital | informacién
(nivel inicial). importante  de

manera

ordenada.

Fuente: Elaboracion propia

Etapa 2: Implementacion de herramientas de gestidn

En esta etapa se busca implementar orden y control en las actividades administrativas

del negocio mediante herramientas accesibles.

Tablan°2

Capacitaciones Herramientas Estrategias Organizacién Duracion
comerciales

-Curso practico | -Hoja de calculo | -Publicaciones, -Asignacion de | Aproximada
de Excel y sus | para registrar | con calendario | responsables de | mente 2
funcionalidades | ventas, pedidos | tematico. quién se dedicard ala | meses.
(nivel basico). Y pagos. -Incluir historias | gestion y quién al
-Aprendizaje de | -App Canva. destacadas por | marketing.
Canva para crear categoria de | -Separar claramente
disenos, productos. lo familiar de lo

imagenes,
publicidad, etc.

operativo (por ej.:
decisiones de
precios)

Fuente: Elaboracion propia

Etapa 3: Profesionalizacién del canal digital

En esta etapa se busca aumentar la visibilidad, mejorar la experiencia del cliente y

facilitar el proceso de compra.
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Tablan°3
Capacitaciones Herramientas Estrategias Organizacion Duracién
comerciales
-Curso de | -Sitio web con | -Campaias -Publicaciones Aproximada
creacién de | catdlogo digital. | tematicas diadel | explicativas sobre | mente 3
Tienda  Online | -Contenido nifio, inicio de | cdmo comprar por | meses.
(Tienda Nube u | llamativo en | clases, etc.) el sitio.
otra). redes sociales. -Sorteos e | -Reorganizacion de
-Taller de interaccion con | la  dindmica de
fotografia. seguidores. pedidos.
-Anilisis de
principales
resultados.

Fuente: Elaboracion propia

Etapa 4: Automatizacién

En esta etapa se busca incorporar procesos automaticos y analisis de datos para la toma

de decisiones.

Tabla n°4
Capacitaciones Herramientas Estrategias Organizacion Duracién
comerciales
-Curso intermedio de | -Formulario de | -Publicidad -Planificacién | Aproximada
Excel (tablas | pedidos segmentada en | de encuestas | mente 3
dindmicas, fdormulas, | automaticos redes. de meses.
graficos). (Google forms). | -Email satisfaccion.
-Charlas/talleres marketing con | -Incorporacién
sobre gestion de novedades vy | de rutinas de
clientes y ventas. descuentos. revisiéon de
datos.

Etapa 5: Expansién v sostenibilidad digital

Fuente: Elaboracion propia

En esta etapa se busca ampliar el alcance del negocio, fidelizar mayor clientela y

consolidar el modelo digital destinando mayor presupuesto.
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Tabla n°5
Capacitacién Herramientas Estrategias Organizacién Duracién
comerciales
-Especializacién | -CRM basico | -Desarrollo  de | -Consolidar un | Aproximadamen
en Canva Pro, para alianzas con | area de|te desde 5
Meta Ads, seguimiento de | escuelas, marketing. meses en
Google Analytics | clientes. jugueterias e | -Definicién  de | adelante.
y métricas de | -Integracién de | influencers programacion
redes para | la tienda con | educativos. de contenidos.
evaluar redes  sociales | -Establecimiento | -Evaluacién
desempefio vy | para ventas | de indicadores | general del
estrategias. directas. de seguimiento | impacto de la
-Aprendizaje de | -Automatizacion | digital. digitalizacion.
software de | de registros a
gestion. través del
software.

Fuente: Elaboracion propia

La propuesta que se plantea busca generar mejoras reales y sostenibles en la empresa
familiar a partir de un proceso de transformacion digital pensado en etapas. No se trata
solamente de incorporar tecnologia por si misma, sino de acompafiar a la empresa en un cambio
integral que fortalezca su funcionamiento interno, su comunicaciéon con los clientes y su
capacidad para crecer.

Uno de los beneficios principales es la posibilidad de ordenar y profesionalizar los
procesos internos con herramientas simples como Excel y como las que pertenecen a Google sin
necesidad de grandes inversiones. Ademas, esto permite que las responsabilidades estén mas
claras y que los miembros del equipo se capaciten y amplien sus conocimientos.

Desde lo comercial, avanzar hacia una presencia digital mas fuerte y planificada ayuda
gue mas personas conozcan la marca y los productos. Hoy en dia, muchos potenciales clientes
buscan todo por internet, y si la empresa no esta ahi, pierde oportunidades. La idea es que
puedan contar con un catalogo digital, manejar bien las redes sociales y mds adelante tener una

tienda online que mantenga el estilo cercano que caracteriza a la marca.
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También es importante destacar que la propuesta no deja afuera a los clientes actuales:
se van a ofrecer tutoriales, atencién personalizada y acompanamiento para que puedan
adaptarse a los cambios sin dificultad. De esta forma, no solo se mejora la experiencia de
compra, sino que también se construye mas confianza.

Por otro lado, todo este proceso ayuda a resolver algunas limitaciones propias de las
empresas familiares, como la informalidad, la concentracién de decisiones en una sola persona
o la confusidn entre los temas personales y los del negocio. Al tener una mejor organizacion y
con mas herramientas, la empresa puede proyectarse a futuro sin perder su identidad. Como
asi también fortalece el posicionamiento de la marca como una empresa comprometida con la
educacidn, la innovacion y la mejora continua, lo que puede abrir puertas a alianzas estratégicas
con instituciones educativas, jugueterias, entre otras.

Ademas, a medida que se dominen las herramientas basicas y se amplie la experiencia,
la empresa podra seguir avanzando hacia una digitalizacién mas completa, incorporando nuevas
plataformas, automatizando tareas, o incluso explorando herramientas de inteligencia artificial
gue se adapten a su rubro. Esto abre la puerta a muchas oportunidades futuras sin tener que
cambiar su esencia ni dejar de lado su trato humano.

En definitiva, esta propuesta apunta hacia el crecimiento de la empresa, combinando lo
artesanal con lo digital, y brindando herramientas concretas para que pueda seguir aportando

al desarrollo infantil, al trabajo local y a la economia familiar.

Recomendaciones
A partir de los resultados obtenidos y el analisis de los mismos, se recomienda a la
empresa diferentes acciones que van a permitirle avanzar hacia la transformacion digital segun

la realidad en la que se encuentra y sus posibilidades.
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En primer lugar, es importante la organizacion interna adecuada del personal que
compone la empresa, definir claramente los roles y actividades de cada persona para evitar la
sobrecarga de tareas y los errores indebidos.

En segundo lugar, es fundamental la capacitacion del equipo para que el personal tenga
conocimiento sobre herramientas digitales, especialmente del uso de Excel para que simplifique
y agilice los procesos administrativos; como asi también del manejo de redes sociales, de
aplicaciones como Canva, Google Drive, etc.

En tercer lugar, deben implementar estrategias de comunicacién digital utilizando
calendario de publicaciones regulares y planificadas segin la situacion en diferentes
plataformas, lo cual ayudara a aumentar las ventas, a posicionar mejor la marca y lograr mejor
visibilidad para llegar a mas clientes.

En cuarto lugar, desde lo comercial pueden crear un catdlogo digital con los diferentes
productos para poder compartir facilmente con clientes. Una vez que se afiancen los nuevos
métodos, implementar una tienda online facilitard el proceso de venta sin perder el trato
personal.

En quinto lugar, es clave que durante todo el proceso acompafien a los clientes actuales
para la adaptacién al cambio, ya sea con tutoriales o instructivos sobre pedidos, pagos;
respondiendo dudas, etc. para que no se vean afectados con la implementaciéon de nuevas
herramientas.

Finalmente, cada cierto tiempo deben evaluar los resultados de los cambios, para
verificar si el negocio avanza, cudles son los resultados, qué funciona mejor y qué hay que

ajustar. Esto les permitira crecer con mayor seguridad.
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Conclusiones

Este trabajo de investigacion cualitativa nos permitié abordar de manera integral la
situacion actual de una empresa familiar dedicada a la produccién artesanal de juegos
didacticos, evidenciando sus fortalezas, desafios y oportunidades en relacién con la
transformacion digital. A través de técnicas de recoleccion como entrevistas, observacion
participante, revision documental y encuestas, y mediante un proceso de triangulacién
metodoldgica, se pudo construir una mirada profunda y situada sobre la realidad organizacional.

Uno de los principales aportes de este trabajo reside en haber podido vincular los
saberes tedricos adquiridos en la materia con una problematica concreta, como lo es la falta de
digitalizacidon en una pyme con fuerte impronta familiar. A partir de los datos analizados, se
elabord una propuesta de transformacion digital gradual, disefiada en etapas, que contempla
tanto los aspectos técnicos como los humanos y culturales de la organizacién.

La propuesta se centra en fortalecer la identidad de la empresa, dotarla de herramientas
accesibles y acompafiar los procesos de cambio desde una légica realistay empatica, respetando
los tiempos y capacidades de sus integrantes. Se demuestra que la transformacién digital no
necesariamente implica grandes inversiones, sino planificacidn, capacitacion y voluntad de
cambio.

Finalmente, se concluye que, si bien el camino de la digitalizacidn presenta resistencias
y miedos, también abre nuevas posibilidades de crecimiento, sostenibilidad y profesionalizacidn
para este tipo de empresas. La experiencia de este trabajo refuerza la idea de que las pequeiias
empresas familiares pueden transformarse con apoyo, conocimiento y estrategias adaptadas a

su realidad.
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Apéndice

A continuacién, se presentan las preguntas realizadas en la entrevista a la
duefia/gerente de la empresa:

1) éComo se gestionan actualmente las ventas en la empresa?

2) éQué herramientas usan para registrar pedidos o comunicarse con los clientes?

3) éEnfrentan dificultades al momento de organizar la informacion del negocio?

4) iQué importancia le dan a la tecnologia en su forma de trabajo actual?

5) éHan considerado incorporar algun sistema digital? ¢Por qué si o por qué no?

6) ¢Como imaginan una mejora en la forma de vender y registrar los datos?

7) éQué obstaculos creen que podrian surgir si se digitaliza parte del proceso?

8) éCémo describirias la cultura de trabajo dentro de la empresa?

9) éQué rol considera que deben tener los empleados en un posible proceso de
transformacion digital?

10) ¢Qué experiencias previas han tenido con los cambios organizacionales?

A continuacién, se presenta la guia de preguntas del focus group con el personal
administrativo:

Eje 1: practicas actuales

¢Cémo sienten que funcionan hoy los procesos de venta, registro de datos y atencién al
cliente?
¢Qué tareas consumen mas tiempo o resultan repetitivas?

Eje 2: actitudes frente a la tecnologia

¢Qué lugar creen que podria tener la tecnologia en su trabajo diario?
é¢Qué experiencias han tenido con herramientas digitales?

Eje 3: expectativas
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¢Qué beneficios imaginan que traeria la digitalizacién?
¢Qué obstaculos creen que podrian aparecer?
¢Qué necesitan para sentirse cdmodos con un cambio de este tipo?

Eje 4: propuestas de mejora

¢Qué tipo de herramientas o cambios creen que facilitaran su trabajo?

¢éLes gustaria recibir alguna capacitacion o apoyo para implementar mejoras?

A continuacion, se presenta el formulario enviado a clientes:
1) ¢Como conociste a la empresa y sus productos?

-Por recomendacion

-Por redes sociales

-Por medio de escuelas

-En ferias

-Por boca a boca

2) éQué canal utilizaste para completar tu pedido?
-WhatsApp

-Presencial

-Facebook

-Instagram

3) éQué nivel de dificultad te resulta realizar tu pedido?
-Facil, sin inconvenientes

-Facil, pero me quedan dudas

-Dificil, me cuesta comunicarme

-Muy dificil, no pude concretar el pedido

4) iTe gustaria que la empresa tenga un sitio web?
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-Si, para ver los productos organizados

-Si, para comprar y pagar por la misma via
-No, prefiero seguir con la modalidad actual

5) Atencién ¢Qué valoras del servicio recibido?
-La atencidn y amabilidad

-Calidad del producto

-Rapidez y seguridad

-Presentacién y disefio

-Estoy disconforme

6) é¢Hay algo que te haya incomodado en tu experiencia de compra que te gustaria que

mejoremos?
-Tiempo de respuesta lento
-Informacién confusa
-Dificultad para ver disponibilidad de productos
-Inseguridad sobre medios de pago o entrega

-Todo funciond acorde a lo esperado
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