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Resumen

La presente investigacion tiene como propoésito analizar el proceso de capacitacion y su
incidencia en la productividad del Departamento de Ventas de la empresa ABC S.A., ubicada en
San José, Costa Rica, en el contexto de la adopcion de herramientas de automatizacion digital e
inteligencia artificial. El estudio surge ante la necesidad de las organizaciones de adaptarse a
entornos altamente competitivos y digitalizados, donde la correcta gestion del talento humano y la
capacitacion continua se convierten en factores determinantes para el logro de los objetivos

estratégicos.

Desde la perspectiva de la administracion de empresas, la investigacion se orienta a
comprender cémo la preparacion del personal, el desarrollo de competencias digitales y la gestion
del cambio influyen en el desempefio del area comercial. Para ello, se emplea un enfoque
metodoldgico mixto, que permite integrar informacion cuantitativa y cualitativa mediante la
aplicacion de un cuestionario al personal del Departamento de Ventas y la realizacion de una
entrevista semiestructurada a personal clave vinculado a los procesos comerciales. Esta
combinacion de instrumentos facilita un andlisis integral de las percepciones, experiencias y

practicas relacionadas con la automatizacion y la capacitacion.

Los resultados evidenciaron que el personal del Departamento de Ventas cuenta con
competencias digitales bdsicas y muestra una actitud generalmente favorable hacia la
automatizacion; sin embargo, también se identificaron brechas importantes en el uso consistente
de las herramientas tecnoldgicas, la correcta ejecucion de los procesos y la gestion ordenada de la
informacion comercial. Asimismo, se detecta la presencia de una resistencia al cambio de caracter
latente, asociada principalmente a la incertidumbre frente a nuevas formas de trabajo y al uso de

sistemas automatizados sin un acompafiamiento formativo estructurado.

El andlisis permite concluir que la automatizacion digital, por si sola, no garantiza mejoras
sostenidas en la productividad si no se encuentra acompaiiada de un proceso de capacitacion
adecuado, sistematico y alineado con las necesidades reales del personal. En este sentido, la
capacitacion se identifica como un elemento estratégico para facilitar la gestion del cambio,
fortalecer la aceptacion de las herramientas digitales y mejorar el desempefio del Departamento de

Ventas.
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Como resultado de los hallazgos obtenidos, se desarrolla una propuesta consistente en el
disefio de un plan de capacitacion orientado a facilitar la gestion del cambio y fortalecer la
adopcion de procesos de automatizacion digital en el Departamento de Ventas de ABC S.A. La
propuesta se fundamenta en principios propios de la capacitacion organizacional y contempla un
diagnodstico de necesidades, objetivos claros, etapas del proceso de capacitacion, tipos de
capacitacion, metodologia, criterios de evaluacion y beneficios esperados. Dicho plan se concibe
como una herramienta estratégica que busca no solo mejorar las competencias técnicas del
personal, sino también promover una cultura organizacional orientada al aprendizaje continuo, la

mejora del desempeno y la adaptacion a los cambios tecnologicos.

Finalmente, se concluye que una adecuada gestion de la capacitacion, integrada a los
procesos de automatizacion digital, contribuye de manera significativa a la productividad del area
comercial, al reducir errores operativos, optimizar el uso del tiempo y permitir que el personal se
enfoque en actividades estratégicas de mayor valor agregado. La investigacion aporta elementos
relevantes para la toma de decisiones gerenciales y constituye una referencia para futuras

iniciativas de capacitacion y transformacion digital en organizaciones del sector comercial.
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Capitulo I. Problema de la Investigacion

El presente capitulo desarrolla el problema de investigacion en torno a la gestion del
proceso de ventas en la empresa ABC S.A., su optimizacion y la gestion del cambio para el

personal del Departamento Comercial.

Planteamiento del Problema

En el presente, las empresas se encuentran en un entorno muy competitivo, donde la
digitalizacion y la inteligencia artificial han pasado de ser modas a ser elementos clave en la
administracion de negocios. En este contexto, el sector comercial juega un rol fundamental, ya
que la habilidad para utilizar herramientas digitales y de automatizacion impacta directamente en

la productividad, la efectividad de los procesos y, como resultado, en el aumento de las ventas.

La empresa ABC S.A., dedicada a la venta de equipo de computo, hardware y software,
cuenta con un departamento de ventas responsable de la captacion y fidelizacion de clientes. Sin
embargo, en los ultimos afios, se ha evidenciado que los procesos comerciales requieren una
mayor optimizacion para responder a las exigencias del mercado. La adopcion de tecnologias
como CRM, Microsoft Copilot, chatbots, y asistentes digitales, constituye un paso significativo
hacia la modernizacion de la gestion laboral, pero también plantea un desafio en términos de

capacitacion, resistencia al cambio y aprovechamiento real de las herramientas disponibles.

Uno de los problemas mas significativos que enfrentan los equipos de ventas en entornos
automatizados es la sensacion de peligro en relacion con la pérdida de empleo, lo que puede
provocar oposicion y dificultar la adopcion efectiva de tecnologias novedosas. Ademas, se notan
deficiencias en habilidades digitales que impactan la forma en que los vendedores llevan a cabo
su proceso de ventas, abarcando desde la busqueda de nuevos clientes hasta el cierre de las
negociaciones. Esto influye en el rendimiento tanto individual como grupal, y, como resultado, en

la tasa de éxito en los negocios de la empresa.

Por otra parte, aunque la automatizacion y la Inteligencia Artificial ofrecen la posibilidad
de agilizar tareas repetitivas o manuales, optimizar la gestion de clientes y generar informacion
predictiva para la toma de decisiones, su implementacién no garantiza resultados positivos sin un

acompanamiento adecuado en la gestion del cambio y la capacitacion del recurso humano. Es
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necesario que el equipo de ventas desarrolle tanto competencias técnicas como habilidades
blandas que les permitan adaptarse, interpretar los beneficios de estas herramientas y utilizarlas
de forma estratégica para alcanzar los objetivos comerciales. El desafio consiste en identificar
como la gestion de la formacion y la creacion de un plan para el cambio en la organizacién pueden
influir directamente en el desempefio de la seccion de ventas. Si este asunto no se trata
adecuadamente, se corre el peligro de que la inversion en tecnologia no produzca los resultados
deseados en la productividad ni en la efectividad de las ventas, continuando asi la disparidad entre

las capacidades de las herramientas digitales y su utilizacion real por parte del personal.

Por esta razon, este estudio tiene como objetivo examinar ;De qué manera un programa
de formacion y manejo del cambio puede facilitar la implementacion de  herramientas de
Automatizacion e Inteligencia Artificial en el 4rea de ventas para ayudar a incrementar
la productividad y la tasa de cierre de ABC S. A.? y asi desarrollar estrategias que ayuden a
disminuir la resistencia, mejorar las habilidades digitales y maximizar las ventajasde la
automatizacion y la inteligencia artificial. De este modo, se busca crear un conocimiento que sea
util tantoen el ambito académico como en el empresarial, proponiendo un  modelo de
intervencion que sincronice la transformacion digital con los objetivos comerciales ;De qué
manera un programa de formacion y manejo del cambio puede facilitar la implementacion de
herramientas de Automatizacion e Inteligencia Artificial en el area de ventas para ayudar a

incrementar la productividad y la tasa de cierre de ABC S. A.?

Objetivos
El presente apartado tiene como finalidad establecer con claridad los propositos que
orientan la investigacion. A través de los objetivos se definen las acciones especificas que

permitiran dar respuesta a la pregunta de investigacion y alcanzar el proposito general del estudio.

Objetivo General

Determinar la importancia de la implementacion de un plan de capacitacion para la gestion
del cambio en la automatizacion digital del Departamento de Ventas de ABC S.A., mediante el
analisis de las percepciones, experiencias y nivel de preparacion del personal frente a la
automatizacion, proponiendo estrategias que favorezcan la adaptabilidad organizacional durante

el I Trimestre del 2026.
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Objetivos Especificos

Analizar la percepcion del nivel de preparacion y las competencias técnicas del personal
del Departamento de Ventas de ABC S.A. frente a los procesos de automatizacion digital.

Examinar la influencia de la capacitacion para la gestion del cambio en la percepcion de
resistencia al cambio del personal del Departamento de Ventas de ABC S.A.

Evaluar los efectos percibidos de la capacitacion en la adaptacion, el desempefio y la
aceptacion de las herramientas digitales por parte del personal del Departamento de Ventas de
ABC S.A.

Proponer lineamientos generales orientados a facilitar la gestion del cambio en el
Departamento de Ventas de ABC S.A., mediante el disefio de un plan de capacitacion sustentado

en los hallazgos del estudio.
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Justificacion

La presente investigacion se fundamenta en la necesidad de comprender la relevancia de
la capacitacion y de la gestion del cambio organizacional ante la adopcion de herramientas de
automatizacion digital en los procesos comerciales de empresas dedicadas a la venta de hardware
y software, un sector caracterizado por su dinamismo y alta competitividad. En este contexto, la
preparacion del personal de ventas resulta un factor clave para favorecer la adaptacion a los
cambios tecnologicos y promover mejoras en la productividad del departamento (Chiavenato,
2017). La empresa ABC S. A., que opera en este ambito, se encuentra ante consumidores que
demandan cada vez mas, ciclos de ventas que son mas complicados y una presion incesante por
destacar no solo en costos y productos, sino también en la excelencia de su gestion comercial

(Kotler, 2016).

En este escenario, la eficacia del 4rea de ventas se convierte en un aspecto clave para
la continuidad de la empresa. Implementar soluciones automatizadas enlos sistemas
actuales del Departamento de Ventas puede potenciar el proceso de ventas, elevar la calidad del
servicio al cliente, ofrecer datos predictivos para la toma de decisiones y, en ultima
instancia, aumentar la tasa de conversiones (Schwab, 2016). Sin embargo, para que
estas mejoras se concreten, es fundamental tener un equipo de ventas que est¢ familiarizado

con estas herramientas y que pueda aplicarlas estratégicamente en su trabajo diario.

La investigacion resulta relevante al abordar la necesidad de fortalecer los procesos de
capacitacion y la gestion del cambio en el Departamento de Ventas, considerando las brechas
digitales identificadas en el equipo y su incidencia en la adopcion de herramientas de
automatizacion. Sin este soporte, hay una posibilidad de que las inversiones en tecnologia no
logren el efecto deseado, ya sea por falta de conocimiento en el manejo de las herramientas o por
una resistencia a su uso (Kotter, 2012; Chiavenato, 2017). Por lo tanto, el analisis no solo ayuda a
mejorar la productividad, sino que también fomenta un ambiente organizacional mas flexible e
innovador. Ademads, desde el punto de vista del recurso humano, este estudio es importante ya que
se enfoca en una cuestion comun: el sentimiento de amenaza que provocan la automatizaciéon y la
inteligencia artificial, particularmente en sectores con alta demanda de resultados, como es el caso
de las ventas (Chiavenato, 2017). Una adecuada administracion del cambio puede convertir esta

percepcion de peligro en una oportunidad para avanzar, demostrando que la tecnologia no
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sustituye al vendedor, sino que lo fortalece al ofrecerle més herramientas para lograr cerrar ventas

con éxito.

A nivel social, este estudio es significativo ya que favorece un enfoque de transformacion
digital donde las  personasson lo méas importante entodoel proceso. La formaciony
el aprendizaje de  nuevas habilidades no  solo ayudan a aumentar las oportunidades
laborales del equipo, sino que también crean una sensacion de que la digitalizacion es
una herramienta til y no un peligro. En el contexto académico, esta investigacion contribuye al
campo de la Administracion de Empresas al examinar de qué manera la combinacion de gestion
del cambio, formacion y aceptacion de tecnologia afecta la eficiencia comercial de wuna
empresa especifica (Kotter, 2012. De igual forma, presenta un modelo que puede ser utilizado
por otras entidades, que se enfrenten a retos parecidos, brindando informacion valiosa para el

estudio sobre digitalizacion y gestion del recurso humano en entornos de ventas.

En resumen, este estudio es relevante ya que intenta atender una necesidad clave de ABC
S. A. : asegurar que la implementacion de tecnologias de inteligencia artificial y automatizacion
en el departamento de ventas resulte en un aumento de la eficiencia y una mejor tasa de cierre de
ventas. Al mismo tiempo, se busca resguardar y potenciar la funcién del personal,
proporcionandole las herramientas y conocimientos imprescindibles para adaptarse a las

transformaciones tecnoldgicas y situar a la empresa de forma competitiva.
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Antecedentes

Antecedentes Nacionales

Este apartado tiene como proposito contextualizar la presente investigacion a partir de
estudios previos, informes institucionales y estrategias nacionales e internacionales vinculadas
con la adopcion de la inteligencia artificial y la automatizacion. Estos documentos permiten
comprender el impacto que dichas tecnologias generan en los entornos laborales, asi como la
importancia de la capacitacion y la gestion del cambio para garantizar una implementacion

efectiva.

En primer lugar, la primera tesis consultada es la investigacion llevada a cabo por Umafia
Rojas (2024) titulada “Inteligencia artificial aplicada en procesos financieros para la Cafeteria
Café Retro Ruta 66 durante el segundo cuatrimestre 2024”, presentada en la Universidad
Internacional de las Américas para optar por el grado de Bachillerato en Administracion. Se centra
en el estudio del uso de la inteligencia artificial dentro de los procesos financieros de la Cafeteria
Café Retro Ruta 66. La autora establece como proposito principal elaborar un plan para
implementar herramientas de IA con el fin de mejorar los procesos administrativos, sobre todo los
relacionados con la administracion financiera. El trabajo se basa en la idea de que la digitalizacion,
la automatizacion y el andlisis inteligente de informacion pueden favorecer de manera
significativa la operativa de las pequefias y medianas empresas en Costa Rica, permitiendo

decisiones mas rapidas y acertadas.

En la seccion dedicada al marco teorico, Umafia investiga conceptos fundamentales como
la automatizacion, la inteligencia artificial, la transformacion digital y la mejora administrativa.
Destaca la funcion de la IA como una tecnologia que contribuye a aumentar la eficiencia de las
organizaciones al reducir errores, suprimir tareas manuales repetitivas y proporcionar analisis
predictivos. Ademas, subraya que la adopcion de tecnologia requiere un periodo de capacitacion

y sensibilizacién para minimizar la resistencia al cambio.

Desde el punto de vista metodologico, utiliza un enfoque cualitativo que se apoya en
entrevistas, observacion directa y revision de documentos internos de la cafeteria. El andlisis
realizado mostr6 que la cafeteria enfrentaba diversos problemas debido a una gestiéon manual,

especialmente en areas como el control de inventario, la facturacion y el anélisis financiero. Las
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actividades operativas demandaban un elevado nivel de intervencion humana, lo que

incrementaba la probabilidad de cometer errores y provocaba una carga excesiva de trabajo.

El analisis sugiere una variedad de herramientas de inteligencia artificial que se ajustan a
las demandas empresariales, tales como sistemas para la conciliacion automatica, gestion digital
de existencias, clasificacion automatica de gastos y pronosticos de ventas. Ademas, menciona que
aplicar estas herramientas no solo optimizaria la operativa, sino que también daria a los y las

personas trabajadoras la oportunidad de enfocarse en tareas mas estratégicas y valiosas.

Este antecedente se relaciona con la presente investigacion, ya que evidencia la relevancia
de la inteligencia artificial y la automatizacion como herramientas capaces de optimizar procesos
organizacionales y mejorar la eficiencia operativa, aun en contextos empresariales de menor
escala. Asimismo, el estudio de Umafia Rojas (2024) resalta la necesidad de acompanar la
implementacidn tecnologica con procesos de capacitacion y sensibilizacion del personal, con el
fin de reducir la resistencia al cambio y favorecer la adopcidon de nuevas herramientas digitales.
Estos aportes resultan pertinentes para la investigacion actual, dado que refuerzan la importancia
de la gestion del cambio y la formacion del talento humano como factores determinantes para
incrementar la productividad, elementos centrales en el analisis del Departamento de Ventas de

ABC S.A. frente a la adopcion de soluciones de automatizacion.

En segundo lugar, La segunda tesis consultada es la de Porras-Fernandez (2025), titulada
“Coémo impacta la inteligencia artificial en la mejora de la gestion tecnologica en las pymes del
pais”, presentada en la Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia (ULACIT) como
trabajo final de graduacion. Este analisis se centra en como la inteligencia artificial estd cambiando
la gestion tecnoldgica en pequefias y medianas empresas de Costa Rica, un sector que
histéricamente ha lidiado con importantes obstaculos vinculados a recursos escasos, falta de
conocimientos técnicos y carencia de estandarizacion en sus procesos internos. El autor sostiene
que la IA se estda transformando en una herramienta clave para mejorar la competitividad,
especialmente en empresas que buscan aumentar su eficiencia a través de la digitalizacion de sus

procedimientos.

La investigacion comienza con una evaluacion del contexto en el pais, donde se destaca
que las PYMES constituyen mas del 90% del total de empresas en Costa Rica, aunque todavia

operan con estructuras poco automatizadas, procedimientos manuales y sistemas informaticos
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desintegrados. Porras sefiala que estas caracteristicas ocasionan ineficiencias y dificultan una toma
de decisiones informada, lo que impacta negativamente en la productividad y el rendimiento
general de los equipos. El estudio subraya que, a pesar de un creciente interés en la incorporacion
de tecnologias avanzadas, el uso de la IA avanza lentamente debido a la falta de formacién y a la

resistencia al cambio que existe dentro de los equipos.

Respecto a la metodologia utilizada, el autor opta por un enfoque descriptivo y lleva a cabo
un analisis cualitativo, fundamentado en entrevistas a gerentes, personal técnico y trabajadores de
diversas pequefias y medianas empresas del pais. A partir de la informacion reunida, se detectan
patrones comunes en relacion a los desafios operativos y las oportunidades para la adopcion de
tecnologia. El estudio revela como la inteligencia artificial puede ser incorporada en tareas como
el andlisis de datos, la automatizacion de labores repetitivas, la gestion de documentos y el servicio
al cliente. Asimismo, el trabajo incluye un examen de casos reales donde la inteligencia artificial
se ha aplicado con €xito, ofreciendo evidencia empirica acerca de su efecto positivo en los tiempos

de respuesta, la disminucion de errores y la eficiencia operativa.

Entre los hallazgos mas destacados, Porras llega a la conclusion de que las pequenas y
medianas empresas de Costa Rica que han comenzado a implementar la inteligencia artificial han
visto mejoras notables en la gestion tecnologica, sobre todo en aspectos como el monitoreo
automatizado, la prevision del comportamiento del cliente y la optimizacion de los flujos de
trabajo. El estudio también subraya que la inteligencia artificial no desplaza el talento humano,
sino que funciona como una herramienta complementaria que permite a los empleados
concentrarse en tareas de mayor valor estratégico. Sin embargo, el autor resalta que el éxito en la
implementacion de esta tecnologia depende de una formacion continua y de una adecuada gestion

del cambio; sin estas medidas, la integracion de la tecnologia no se realizara de manera efectiva.

Otro punto relevante mencionado en la tesis es la disparidad entre las habilidades digitales
actuales de los empleados y las competencias requeridas para utilizar herramientas de inteligencia
artificial. Porras-Fernandez destaca que muchos trabajadores no comprenden el alcance, la
operativa y las ventajas concretas de estas tecnologias, 1o que provoca resistencia y miedo a ser
sustituidos. Por ello, sugiere que las organizaciones implementen programas de capacitacion
interna bien organizados, enfocados en mejorar las habilidades digitales, facilitar la adaptacion a

los cambios y cultivar una cultura organizacional que fomente la innovacion.
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La tesis desarrollada por Porras-Fernandez (2025) guarda una relacion directa con la
presente investigacion, ya que aborda el impacto de la inteligencia artificial en la mejora de la
gestion tecnoldgica y la productividad de las pequenas y medianas empresas en Costa Rica,
contexto similar al de ABC S.A. Los hallazgos del autor refuerzan la idea de que la adopcion de
herramientas de automatizaciéon e inteligencia artificial no depende uUnicamente de la
disponibilidad tecnologica, sino de la preparacion del personal y de la implementacion de procesos
de capacitacion orientados a la gestion del cambio. Asimismo, el estudio evidencia que la
resistencia al cambio y las brechas en competencias digitales constituyen factores criticos que
limitan el aprovechamiento de la tecnologia, elementos que se analizan de manera central en esta
investigacion al evaluar el impacto de la capacitacion en la productividad y adaptacion del

Departamento de Ventas ante la transformacion digital.

La tercera tesis nacional consultada es la de Mufioz Espinoza (2020), titulada “Estrategias
de capacitacion para fortalecer la adopcion de herramientas tecnologicas en equipos comerciales
de una empresa del sector tecnoldgico en Costa Rica”, presentada en la Universidad Estatal a
Distancia (UNED) para optar por el grado de Licenciatura en Administraciéon de Empresas. Este
trabajo es de gran aporte, ya que estudia de manera directa como la capacitacion impacta la
adopcion de tecnologias en un departamento de ventas, un aspecto clave para tu investigacion en

ABC S. A.

En este estudio, Mufioz Espinoza sefiala que la introduccioén de nuevas tecnologias en los
equipos de ventas genera resistencia cuando no se cuenta con un plan de capacitaciéon adecuado.
El autor menciona que, en compaiiias del sector tecnologico, los vendedores se encuentran con
herramientas de automatizacion, CRMs avanzados y software de analisis de datos, pero muchas
veces carecen de las habilidades necesarias para utilizarlos de manera efectiva. Este fendémeno
crea brechas digitales que perjudican la eficiencia, la productividad y la capacidad del equipo para

alcanzar sus objetivos de ventas.

La metodologia utilizada es mixta, lo que permitié reunir informacion tanto cuantitativa
como cualitativa sobre el uso de la tecnologia por parte del personal de ventas, sus opiniones sobre
la digitalizacion y la eficacia de los programas de capacitacion en marcha. A través de entrevistas,
observaciones y revisiones de documentos, el autor llega a la conclusion de que el éxito de las

herramientas tecnologicas estd directamente relacionado con el nivel de formaciéon que han
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recibido los empleados. Uno de los descubrimientos mds importantes es que, a pesar de contar
con herramientas digitales avanzadas, el personal ignoraba funciones esenciales de los sistemas
que podian incrementar significativamente la productividad. Esta circunstancia es similar a la
situacion actual en ABC S. A. , donde el equipo de ventas utiliza CRM, QuickBooks y Office 365,
pero aun existen deficiencias en habilidades digitales que limitan la efectividad del proceso de
ventas. La tesis también resalta que los procedimientos administrativos absorbian una parte
considerable del tiempo del equipo comercial, disminuyendo el tiempo destinado a actividades

estratégicas como la busqueda de nuevos clientes, el seguimiento y el cierre de oportunidades.

Este planteamiento coincide con el enfoque de esta investigacion, que se centra en la
importancia de un plan de capacitacion para facilitar la adaptacion del personal de ventas a la
automatizacion digital y reducir las brechas de competencias que afectan el desempefio operativo.
Asimismo, el antecedente aporta fundamentos empiricos que respaldan la necesidad de orientar la
formacion hacia el aprovechamiento estratégico de las herramientas tecnologicas, con el fin de

optimizar el tiempo, mejorar la eficiencia y fortalecer los resultados del proceso comercial.

El cuarto antecedente nacional corresponde a la tesis de Herndndez Chaves (2021), titulada
“Impacto de la digitalizacion de procesos administrativos en la eficiencia operativa del
departamento de ventas de una empresa distribuidora en Costa Rica”, presentada en la Universidad
Latina de Costa Rica para optar por el grado de Bachillerato en Administracion de Empresas. La
investigacion realizada por Herndndez se centra en un problema persistente en las empresas de
Costa Rica: el manejo administrativo manual llevado a cabo por los equipos de ventas. La autora
indica que, antes de la llegada de la digitalizacion, los vendedores tenian que invertir mucho
tiempo en actividades como la anotacion de cotizaciones, el seguimiento de clientes, la gestion de
documentos y la organizacion de informacion comercial. Estas actividades reducian
significativamente el tiempo que podian dedicar a tareas estratégicas como la prospeccion y el

cierre de ventas, lo que impactaba directamente en la productividad del departamento.

El enfoque de la metodologia utilizada es descriptivo y mixto, ya que se aplicaron
encuestas, entrevistas y revision documental para medir el grado de digitalizacion antes y después
de ofrecer herramientas tecnoldgicas. Los resultados cuantitativos evidenciaron una notable
reduccion en los tiempos de manejo de informacién y una mejora en las respuestas hacia los

clientes. En cuanto a los datos cualitativos, se destacd que el personal experimentd una carga de
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trabajo mas ligera y una mejor organizacion de sus actividades gracias a la integracion de sistemas

automatizados.

Entre los descubrimientos mas importantes, se determin6 que la implementacion de un
CRM y la digitalizacion de procesos internos ayudaron a eliminar la repeticion de tareas, disminuir
errores en la entrada de datos comerciales y mejorar el seguimiento de cada cliente potencial.
Estos hallazgos resultaron en un aumento de la eficiencia operativa del departamento de ventas,
evidenciando una conexion directa entre la digitalizacion y el aumento de la productividad. La
autora también menciona que el acceso a informacion actualizada influyé de manera favorable en

la toma de decisiones, facilitando una gestiéon mas tactica del proceso de ventas.

Un aspecto fundamental, es el estudio de los elementos humanos relacionados con la
adopcion de tecnologia. Herndndez muestra que el éxito en el proceso de digitalizacion estuvo
fundamentalmente ligado a la disposicion del personal para modificar sus métodos de trabajoy a
la formacion proporcionada antes de la implementacion de los sistemas. Sin una educacion
adecuada, se observO una resistencia al cambio, un uso inapropiado de las herramientas y
dificultades para integrarlas completamente en la rutina laboral. Esto resalta que la tecnologia por

si misma no es suficiente; necesita ser respaldada por estrategias educativas bien planificadas.

El antecedente anterior destaca que la incorporacion de herramientas tecnoldgicas, como
los sistemas CRM, genera resultados positivos inicamente cuando se acompana de procesos de
capacitacion que faciliten la adaptacion del personal y reduzcan la resistencia al cambio. Estos
aportes resultan relevantes para la investigacion actual, ya que refuerzan la importancia de la
formacion y de la gestion del cambio como elementos clave para promover una adopcion efectiva
de la automatizacion digital en el Departamento de Ventas de ABC S.A., orientada a optimizar el

uso del tiempo y mejorar el desempefio comercial.

El quinto antecedente nacional corresponde a la tesis de Solano Viquez (2022), titulada
“Implementacion de automatizacion de procesos mediante tecnologias digitales para mejorar la
productividad en departamentos comerciales de empresas costarricenses del sector tecnoldgico”,
presentada en la Universidad Cenfotec para optar por el grado de Bachillerato en Ingenieria del
Software. Inicia con una exposicion sobre los desafios constantes que enfrentan las empresas
tecnoldgicas en Costa Rica, donde los equipos de ventas a menudo lidian con una gran cantidad

de tareas operativas, tales como la creacién manual de presupuestos, la gestion de clientes, la



24

actualizacion de bases de datos y el seguimiento administrativo de oportunidades de negocio.
Solano sefala que realizar estos procesos de manera manual produce ineficiencias notables, alarga
los tiempos de respuesta y perjudica la competitividad de las empresas en un entorno muy

cambiante.

El enfoque metodolégico aplicado fue de tipo cuantitativo y practico, ya que la
investigacion se centr6 en la implementacion real de un sistema de automatizacion en una empresa
de tecnologia nacional. El autor desarrolld un prototipo funcional que automatizaba tareas
esenciales del proceso comercial a través del uso de RPA (Automatizacion Robotica de Procesos)
y scripts de integracion con sistemas CRM ya existentes. Luego, analizo el efecto de esta
implementacion utilizando indicadores como el tiempo medio para generar cotizaciones, la

exactitud en el registro de datos y la cantidad de tareas realizadas por cada vendedor.

Los resultados obtenidos indicaron mejoras notables en la efectividad y productividad del
area comercial. La implementacion de la automatizacion logré disminuir en mas de un 40% el
tiempo invertido en tramites administrativos repetitivos, lo que permitié destinar mas tiempo a
actividades estratégicas como la prospeccion y el seguimiento proactivo de clientes. Asimismo, la
precision de los registros mejord gracias a la reduccion de errores humanos vinculados a tareas
manuales. Estos resultados evidencian que la automatizacion no solo optimiza los procedimientos,

sino que también ayuda a un uso mas eficaz de los recursos humanos.

Un punto importante del estudio es la evaluacion de la capacidad de adaptacion del
personal frente a la llegada de estas nuevas tecnologias. Solano senala que, aunque la
automatizacion simplifica las tareas operativas, su aceptacion depende en gran medida de la
formacion y del entendimiento del valor que la tecnologia aporta al rendimiento laboral. En
situaciones donde no se proporcion6 soporte formativo, se observd resistencia, incertidumbres
sobre la fiabilidad del sistema y un uso restringido de las nuevas funciones disponibles. Esto
resalta la necesidad de llevar a cabo procesos de capacitacion y gestion del cambio adecuados

antes, durante y después de la introduccion de herramientas digitales en los entornos comerciales.

Lo anterior se relaciona con la presente investigacion al demostrar el impacto positivo de
la automatizacion de procesos comerciales en la productividad y eficiencia de los departamentos
de ventas dentro del sector tecnologico costarricense. Los resultados obtenidos evidencian que la

implementacion de tecnologias de automatizacion, como la RPA y la integracion con sistemas
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CRM, permite reducir significativamente la carga administrativa del personal comercial y
optimizar el uso del tiempo laboral. Asimismo, el estudio resalta que la aceptacion y
aprovechamiento efectivo de estas herramientas depende en gran medida de la capacitacion del
personal y de la adecuada gestion del cambio organizacional. Estos aportes fortalecen el enfoque
de la investigacion actual, al respaldar la necesidad de acompafiar la automatizacion digital con
un plan de formacion que facilite la adaptacion del equipo de ventas y promueva mejoras

sostenibles en la productividad del Departamento de Ventas de ABC S.A.

Posteriormente, el sexto antecedente nacional corresponde a la tesis de Vargas Carvajal
(2020), titulada “Capacitacion y adopcion tecnologica en departamentos comerciales: Un andlisis
de su impacto en el desempefio laboral en empresas de servicios en Costa Rica”, presentada en la
Universidad de Costa Rica para optar por el grado de Licenciatura en Administracion. La autora
comienza mencionando que, en el contexto de Costa Rica, numerosas empresas enfrentan retos
significativos al intentar implementar nuevas tecnologias en sus areas comerciales. Entre estos
retos se destacan la escasez de conocimientos digitales, la resistencia al cambio, la falta de
programas de formacion adecuados y la adopcion de tecnologias sin un plan estratégico previo.
Estos elementos crean discrepancias entre el potencial de la tecnologia y los resultados deseados,

lo cual impacta negativamente la eficacia del equipo de ventas.

La metodologia utilizada es de tipo mixto, combinando encuestas dirigidas a trabajadores
de ventas de diversas empresas de servicios, entrevistas con directores y revision de documentos
internos que estan relacionados con los procesos de capacitacion. A través de esta variedad de
fuentes, Vargas Carvajal concluye que el éxito en la adopcion de tecnologia no se basa tinicamente
en la herramienta en si, sino que también depende de las estrategias educativas, del apoyo continuo

y de la claridad respecto a los objetivos del cambio en la organizacion.

Entre los hallazgos mas destacados, se sefiala que una formacion bien estructurada mejora
notablemente el desempefio del personal, ya que les ayuda a entender la relevancia de las
tecnologias, disminuir la inseguridad y aumentar la confianza en su uso. Ademas, se observéo que
los departamentos de ventas que implementaron practicas de capacitacion efectivas alcanzaron
mejoras en métricas como tiempos de respuesta, gestion del CRM, seguimiento a los clientes y
cierre de negocios. Estos resultados evidencian que el aprendizaje continuo es crucial para

maximizar el efecto de la tecnologia en el rendimiento comercial. La autora también sefiala que,
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sin una adecuada gestion del cambio, los y las personas trabajadoras suelen rechazar o no utilizar
al maximo las herramientas digitales, lo que provoca problemas como inconsistencias en los
registros de ventas, falta de seguimiento y oportunidades de venta desaprovechadas. También
subraya que la forma en que el equipo percibe el valor de la tecnologia es un factor clave para su

aceptacion.

El estudio realizado por Vargas Carvajal (2020) aporta un sustento empirico relevante a la
presente investigacion al demostrar que la capacitacion constituye un factor determinante en el
desempefio laboral de los equipos comerciales, independientemente del tipo de tecnologia
implementada. A diferencia de otros antecedentes centrados en la herramienta tecnologica, esta
investigacion profundiza en el rol del aprendizaje continuo y en la percepcion del personal frente
al cambio organizacional, evidenciando su incidencia directa en indicadores operativos como el
uso efectivo del CRM, los tiempos de respuesta y el cierre de oportunidades. Este enfoque permite
respaldar teoricamente la variable capacitacion como eje central del estudio actual, asi como la
necesidad de disefar un plan formativo que acompaiie los procesos de automatizacion digital en

el Departamento de Ventas de ABC S.A.

El séptimo antecedente nacional corresponde a la tesis de Fallas Jiménez y Méndez
Rodriguez (2021), titulada “Digitalizacion y mejora de procesos administrativos en
microempresas costarricenses: Una propuesta para la eficiencia operativa”, presentada en la
Universidad Técnica Nacional (UTN) para optar por el grado de Bachillerato en Administracion
de Empresas. Los autores comienzan mencionando que la digitalizacion de documentos, procesos
y flujos de trabajo es fundamental para optimizar la eficiencia en empresas de cualquier
dimension. Indican que la utilizacién de métodos manuales genera retrasos, errores frecuentes y
complicaciones para dar seguimiento a importantes tareas administrativas. Esta situacion es
similar a la que vive ABC S. A. , donde el equipo de ventas invierte una gran parte de su tiempo

en actividades operativas que podrian ser automatizadas.

En este caso, la investigacion adopta un enfoque cualitativo, basado en entrevistas,
observaciones directas y analisis de procesos internos. Mediante el estudio de estas fuentes, Fallas
Jiménez y Méndez Rodriguez demuestran que la digitalizacion no solo acorta los tiempos de las
tareas operativas, sino que también ayuda a mejorar la organizacion laboral, la comunicacién

interna y el seguimiento de la informacion. Actividades como la creacion de informes, la
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administracién de clientes y el registro de transacciones mostraron mejoras notables tras la
incorporacion de herramientas digitales. Uno de los descubrimientos mas significativos es que la
digitalizacion ha permitido al equipo concentrarse en tareas estratégicas, lo que ha llevado a un
aumento en su productividad y a una mejora en la calidad del servicio al cliente. La investigacion
muestra que, incluso en pequefias empresas, la implementacion de sistemas digitales trae
beneficios como la reduccion de errores, un mejor control de la informaciéon y una mayor

eficiencia en la toma de decisiones.

El estudio también indica que la falta de formacion inicial fue uno de los mayores
impedimentos para la adopcion de tecnologias digitales. Los trabajadores manifestaron que tenian
dificultades para entender como funcionaban las herramientas digitales y temian cometer errores
en el sistema. En respuesta, los autores destacan que la capacitacion debe ser continua, bien
estructurada y enfocada en mejorar las habilidades digitales, subrayando que la resistencia al
cambio puede disminuir cuando el personal comprende cémo la tecnologia puede ayudar a

simplificar su trabajo.

La investigacion de Fallas Jiménez y Méndez Rodriguez (2021) se relaciona con la
presente investigacion al aportar evidencia sobre el impacto de la digitalizacion de procesos
administrativos en la eficiencia operativa, particularmente en contextos organizacionales donde
las tareas manuales absorben una parte significativa del tiempo laboral. Este antecedente resulta
relevante al mostrar que la automatizacioén de actividades administrativas permite redistribuir el
esfuerzo del personal hacia funciones estratégicas, lo cual incide directamente en la productividad

del area comercial

Finalmente, el ultimo antecedente nacional corresponde a la tesis de Rodriguez Salas
(2019), titulada “Automatizacion de procesos y su impacto en la productividad operativa de
equipos administrativos en empresas de servicios en Costa Rica”, presentada en la Universidad
Fidélitas para optar por el grado de Bachillerato en Ingenieria Industrial. El trabajo de Rodriguez
parte del reconocimiento de que muchas empresas del sector servicios en Costa Rica mantienen
procesos administrativos manuales que generan retrasos, inconsistencias y sobrecarga operativa.
Esto afecta no solo la eficiencia institucional, sino también el desempefio del personal, el tiempo

disponible para actividades estratégicas y la calidad del servicio al cliente. La autora identifica
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que la automatizacion de tareas repetitivas y de alto volumen constituye una alternativa viable

para mejorar el rendimiento general del equipo.

La metodologia empleada es descriptiva con enfoque cuantitativo. La investigacion se
basé en el analisis detallado de los tiempos operativos antes y después de implementar un sistema
automatizado en un conjunto de procesos clave, como gestion documental, elaboracion de
reportes, control de solicitudes y manejo interno de informacion. El uso de cronogramas, métricas
de productividad y analisis de carga de trabajo permitio identificar con claridad la magnitud del

impacto generado por la automatizacion en las actividades rutinarias del equipo administrativo.

Uno de los descubrimientos mas significativos es que la digitalizacion ha permitido al
equipo concentrarse en tareas estratégicas, lo que ha llevado a un aumento en su productividad y
a una mejora en la calidad del servicio al cliente. La investigacion muestra que, incluso en
pequefias empresas, la implementacion de sistemas digitales trae beneficios como la reduccion de
errores, un mejor control de la informacion y una mayor eficiencia en la toma de decisiones.
Ademas, también se indica que la falta de formacion inicial fue uno de los mayores impedimentos
para la adopcion de tecnologias digitales. Los trabajadores manifestaron que tenian dificultades
para entender como funcionaban las herramientas digitales y temian cometer errores en el sistema.
En respuesta, los autores destacan que la capacitacion debe ser continua, bien estructurada y
enfocada en mejorar las habilidades digitales, subrayando que la resistencia al cambio puede

disminuir cuando el personal comprende cémo la tecnologia puede ayudar a simplificar su trabajo.

Los resultados evidenciaron una disminucion notable en el tiempo que se tarda en procesar
informacion, asi como una reduccion de errores manuales y un aumento en la rapidez con la que
se llevan a cabo las tareas operativas. Uno de los hallazgos mas destacados fue que, después de
implementar la automatizacion, el personal reportd sentir menos estrés en su trabajo y mayor
claridad respecto a sus responsabilidades, ya que se redujo la carga administrativa y se logr6é una
mejor organizacion del tiempo laboral. Estos hallazgos son comparables de manera directa a los
desafios que enfrenta el departamento de ventas de ABC S. A. , donde los y las personas
trabajadoras del equipo invierten mucho tiempo en tareas administrativas que podrian ser

automatizadas para potenciar la productividad comercial.

Otro aspecto importante de la tesis es su estudio sobre el proceso de adopcion de nuevas

tecnologias. La autora menciona que, aunque la automatizacion tiene beneficios, puede generar
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preocupaciones entre los subordinados si no se acompaiia de procesos de formacion adecuados.
La falta de capacitacion previa causd, en algunos casos, confusion y desconfianza hacia los

sistemas automatizados.

La tesis desarrollada por Rodriguez Salas (2019) se relaciona con la presente investigacion
al aportar evidencia cuantitativa sobre el impacto de la automatizacion de procesos administrativos
en la productividad operativa y en la organizacion del trabajo en empresas de servicios
costarricenses. A diferencia de otros antecedentes centrados en el area comercial, este estudio
contribuye al andlisis al demostrar, mediante indicadores de tiempo, carga laboral y reduccion de
errores, como la automatizacion incide en el bienestar del personal y en la eficiencia de los
procesos internos. Estos resultados resultan pertinentes para la investigacion actual, ya que
permiten sustentar la inclusion de indicadores operativos como tiempos de respuesta y carga
administrativa en el analisis del Departamento de Ventas de ABC S.A. Asimismo, el antecedente
refuerza la necesidad de acompanar los procesos de automatizacion con capacitacion estructurada,
elemento clave para facilitar la adaptacion del personal y favorecer una adopcidon tecnoldgica

efectiva.

Antecedentes Internacionales

Seguidamente, el primer estudio Internacional elaborado por Godoy Rojas (2024), titulada
“Analisis del impacto de la IA generativa en la productividad y eficiencia de los sectores
tecnologico y financiero en Latinoamérica”, desarrollada en la Universidad Técnica Federico
Santa Maria. El estudio se enfoca en cémo la inteligencia artificial generativa puede realizar
automaticamente tareas repetitivas, facilitar decisiones fundamentadas en datos y mejorar el flujo
de informacion en empresas de tecnologia y finanzas. Utilizando un enfoque combinado, el autor
combina andlisis comparativos, casos de estudio e indicadores de productividad. Entre los
hallazgos mas relevantes, se observa una reduccion notable en los tiempos de operacion, junto con
un aumento en el rendimiento general del personal cuando se proporciona la capacitacion
adecuada. Un aspecto importante de esta investigacion es la atencion que se presta a la formacion
del capital humano durante el proceso de adopcion de nuevas tecnologias. Se demuestra que la
inteligencia artificial puede potenciar la productividad solo si se implementa a través de programas

que incluyan gestion del cambio y capacitacion técnica para los usuarios. Esto subraya la
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necesidad de evaluar las competencias digitales antes de la implementaciéon de herramientas

avanzadas.

De igual manera, el estudio destaca los peligros vinculados a la falta de formacion, como
el uso ineficiente de las plataformas, malentendidos y la oposicion a la adopcion de sistemas que

utilizan IA.

El estudio anterior aporta una vision regional sobre el uso de la inteligencia artificial
generativa como elemento transformador de la productividad y la eficiencia organizacional,
especialmente en sectores intensivos en informacion como el tecnologico y el financiero. Sus
resultados permiten comprender que los beneficios de la automatizacion avanzada no se
manifiestan de manera automatica, sino que dependen del grado de preparacion del capital
humano y de la existencia de procesos formales de capacitacion y gestion del cambio. Esta
perspectiva resulta relevante para la investigacion actual, ya que refuerza la necesidad de evaluar
previamente las competencias digitales del personal y de estructurar programas formativos que
faciliten la adopcion de herramientas de automatizacion. Asimismo, el énfasis del estudio en los
riesgos asociados a la falta de formacion proporciona un sustento teorico para analizar cémo la
resistencia, el uso inadecuado de la tecnologia y la baja comprension de los sistemas pueden
limitar los resultados esperados en el Departamento de Ventas de ABC S.A. frente a la

implementacion de soluciones basadas en inteligencia artificial.

Posteriormente, El trabajo desarrollado por Panduro Amasifuen (2023), “Impacto e
implementacion de la inteligencia artificial en la contabilidad de gestion en las pequedias y
medianas empresas del Pert, caso Multigranjas Serlan SAC”, presentado en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote. El analisis revela que numerosas organizaciones tienen
problemas para manejar grandes cantidades de datos al depender de procesos manuales. Se
constata que la inteligencia artificial puede aumentar la exactitud en los registros, reducir los
tiempos de procesamiento y proporcionar informacion mas precisa para la toma de decisiones.
Asimismo, se enfatiza que estas mejoras solo se logran cuando los y las personas trabajadoras

reciben formacion adecuada.

La autora sefiala que la resistencia inicial hacia la inteligencia artificial a menudo esta
ligada a la falta de conocimiento o al miedo de perder su empleo. No obstante, cuando las personas

entienden el papel adicional que desempefian estas herramientas, hay un incremento en la
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aceptacion y en el uso efectivo de los sistemas. Esto resalta la relevancia de gestionar el cambio

como un aspecto crucial en el proceso de adopcion tecnoldgica.

El estudio desarrollado por Panduro Amasifuen (2023) ofrece un aporte relevante al
andlisis de la presente investigacion al evidenciar que la incorporacion de inteligencia artificial en
los procesos organizacionales genera beneficios significativos unicamente cuando se acompana
de una adecuada preparacion del personal. Aunque el contexto de la investigacion se sitia en el
ambito de la contabilidad de gestion, los hallazgos permiten extrapolar conclusiones aplicables a
otras areas funcionales, como los departamentos de ventas, donde el manejo de informacion, el
analisis de datos y la toma de decisiones oportunas resultan igualmente criticos. La identificacion
de la resistencia al cambio como una reaccion asociada al desconocimiento y al temor frente a la
tecnologia refuerza la importancia de la capacitaciéon como herramienta para facilitar la aceptacion

y el uso efectivo de soluciones automatizadas.

Por otro lado, El estudio desarrollado por Andrade Tamariz (2022), titulado
“Automatizacion de procesos administrativos mediante herramientas digitales en empresas
comerciales de Quito”, presentado en la Universidad Central del Ecuador. La investigacion revela
que la automatizaciéon ayuda a reducir errores, mejorar la capacidad de seguimiento de los
procesos y acortar los tiempos de respuesta. Se lleva a cabo un enfoque descriptivo, recolectando
informacion en areas de ventas y servicio al cliente, lo que permiti6 demostrar que la
modernizacion tecnologica tiene un efecto positivo directo en la atencion al cliente y en el

rendimiento del personal de ventas.

Un elemento clave del estudio es la identificacion de obstaculos relacionados con la
adopcion de tecnologia, incluyendo la falta de capacitacion inicial y la resistencia a los cambios.
Andrade Tamariz resalta que el factor humano es fundamental para el éxito de la automatizacion,
enfatizando la relevancia de fortalecer las habilidades digitales a través de programas de
formacion. Se concluye en que la automatizacioén es un recurso vital para negocios que desean

incrementar su productividad y competitividad en mercados exigentes.

La investigacion realizada por Andrade Tamariz (2022) permite ampliar la comprension
sobre los efectos de la automatizacion de procesos administrativos en contextos comerciales
latinoamericanos, al evidenciar mejoras concretas en la reduccion de errores, el seguimiento de

procesos y los tiempos de respuesta. Estos resultados aportan un marco de referencia util para la
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presente investigacion, al demostrar que la modernizacion tecnoldgica impacta de manera directa
el desempefio del personal de ventas y la calidad del servicio al cliente. Asimismo, el estudio
destaca que las principales limitaciones en la adopcion de herramientas digitales no se originan en
la tecnologia en si, sino en factores humanos como la falta de capacitacion y la resistencia al

cambio.

Adicionalmente, la investigacion elaborada por Ortega Villavicencio (2021), “Gestion del
cambio y adopcidn tecnoldgica en organizaciones mexicanas: Un andlisis de implementacion de
plataformas inteligentes”, presentada en la Universidad de Guadalajara. El analisis indica que la
implementacion de nuevas tecnologias a menudo provoca conflictos entre los empleados cuando
no se clarifican las ventajas que se esperan o cuando las modificaciones se llevan a cabo sin apoyo
adecuado. Se detectd que las empresas que implementaron iniciativas de capacitacion y
concienciacion lograron un mejor nivel de adopcion y productividad. Mediante entrevistas,
encuestas y comparaciones, se determind que la eficacia laboral se incrementa cuando el personal
adquiere habilidades digitales y entiende el valor de la automatizacion en su trabajo cotidiano. La
investigacion también subraya la relevancia del liderazgo y la comunicacién efectiva durante las

transiciones.

El estudio proporciona elementos importantes para entender la necesidad de contar con un

plan de gestion del cambio en cualquier proceso de digitalizacion en las empresas.

Este antecedente aporta un marco conceptual relevante para comprender el papel de la
gestion del cambio en los procesos de adopcion tecnologica dentro de las organizaciones. Los
resultados obtenidos permiten evidenciar que la incorporacion de plataformas inteligentes no
depende unicamente de la disponibilidad tecnoldgica, sino de la forma en que se comunican los
cambios, se lideran las transformaciones y se prepara al personal para asumir nuevas dinamicas
de trabajo. Este enfoque resulta pertinente para la presente investigacion, ya que respalda la
necesidad de considerar la capacitacion y la gestion del cambio como componentes estratégicos
para favorecer la adopcion de herramientas de automatizacion. Asimismo, el énfasis del autor en
el liderazgo y la comunicacion durante los procesos de transformacion fortalece el analisis del
contexto organizacional del Departamento de Ventas de ABC S.A., donde la aceptacion
tecnoldgica y la productividad estan estrechamente vinculadas a la comprension y apropiacion del

cambio por parte del equipo humano.
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Ademads, como quinta tesis investigada, se verifica el estudio elaborado por Leon Jaya
(2025), titulada “La inteligencia artificial en los procesos de la administraciéon publica en
AGUAPEN E.P.”, presentada en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, analiza el rol
de la inteligencia artificial como herramienta de mejora operativa en instituciones publicas
ecuatorianas. El autor comienza por sefialar las limitaciones estructurales que enfrentan las
instituciones publicas, especialmente aquellas relacionadas con la lentitud en sus procesos, la
escasa estandarizacion de las tareas y la dependencia de métodos manuales. En este contexto, se
propone que la inteligencia artificial sea una herramienta que puede mejorar la rapidez
institucional, incrementar la exactitud en el manejo de datos y disminuir el riesgo de error humano.
Este enfoque es significativo para cualquier drea que busque mejorar su eficiencia a través de

nuevas tecnologias.

La metodologia empleada combina métodos cualitativos y cuantitativos. Se llevan a cabo
entrevistas con funcionarios, se examinan procesos internos y se analiza el impacto de las
herramientas digitales implementadas. El autor evidencia que la inteligencia artificial facilita
tareas como la gestion de quejas, el andlisis del consumo y la administracion de solicitudes,
teniendo un efecto directo en la efectividad y la calidad del servicio publico. Los hallazgos

muestran avances en los tiempos de respuesta y en la organizacion del trabajo interno.

El estudio muestra que la resistencia a los cambios es comun cuando los y las personas
trabajadoras no comprenden como funciona la inteligencia artificial o carecen de una capacitacion
adecuada. También se destaca que la disposicion para aceptar nuevas innovaciones esta vinculada
a la claridad con la que se presentan los beneficios y a la estructura de apoyo ofrecida. Esta
conclusion subraya la importancia de establecer programas de capacitacion apropiados para

aprovechar al méaximo el potencial de la inteligencia artificial.

El estudio desarrollado por Ledn Jaya (2025) permite ampliar el anélisis de la presente
investigacion al ofrecer evidencia sobre la aplicacion de la inteligencia artificial en un contexto
organizacional distinto al empresarial, como lo es la administraciéon publica. A pesar de esta
diferencia, los hallazgos resultan pertinentes, ya que evidencian problematicas comunes
relacionadas con la lentitud de los procesos, la dependencia de métodos manuales y la limitada
estandarizacion de tareas, situaciones que también se presentan en areas comerciales cuando los

procesos no se encuentran automatizados. Asimismo, la investigacion pone de manifiesto que la
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adopcion de inteligencia artificial genera mejoras en la eficiencia operativa y en los tiempos de
respuesta inicamente cuando el personal comprende su funcionamiento y recibe acompafiamiento
formativo. Este planteamiento refuerza el enfoque del estudio actual, al destacar que la
capacitacion y la gestion del cambio constituyen elementos transversales y necesarios para lograr
una adopcion efectiva de herramientas de automatizacion, independientemente del sector

organizacional en el que se implementen,

De seguido, la tesis de Montas Valera (2025), titulada “La influencia de la inteligencia
artificial en la carrera de Negocios Internacionales”, presentada en la Universidad APEC, examina
de manera amplia como la inteligencia artificial estd transformando las competencias
profesionales necesarias en el campo de los negocios internacionales. Aunque se centra en un
entorno académico, los hallazgos permiten comprender la relacion entre formacion, digitalizacion

y productividad en entornos comerciales.

El andlisis sugiere que la inteligencia artificial ha modificado la manera en que los
especialistas investigan mercados, gestionan informacion y realizan elecciones. La autora subraya
que el empleo de herramientas avanzadas proporciona beneficios como la automatizacién de
evaluaciones economicas, la creacion de simulaciones de situaciones comerciales y el
procesamiento de datos en tiempo real. Estos aspectos facilitan un rendimiento mas rapido y
estratégico en contextos donde la celeridad y exactitud de los datos son cruciales. Desde el enfoque
metodoldgico, se aplican encuestas a estudiantes y profesores, ademas de que se estudian los
curriculos de la carrera. Los hallazgos muestran que los usuarios perciben el potencial de la
inteligencia artificial para aumentar la efectividad en tareas complicadas, aunque también
expresan la necesidad de capacitacion adecuada para utilizarla correctamente. Esta realidad pone
de manifiesto que el dominio de herramientas tecnoldgicas se ha transformado en una habilidad

profesional esencial.

Uno de los logros mas relevantes de esta investigacion consiste en reconocer las
diferencias digitales entre los estudiantes y los profesionales en desarrollo. Se nota que el grado
de entendimiento acerca de la inteligencia artificial muestra una gran diversidad, y la falta de
informacion provoca inseguridades, resistencias y un uso restringido de las herramientas
existentes. Esto evidencia que la educacion y la gestion del cambio son elementos clave para

incorporar la inteligencia artificial en los procesos educativos o laborales.
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La investigacion realizada, aporta una perspectiva relevante al analisis de la presente
investigacion al abordar la relacion entre inteligencia artificial, formacion y desarrollo de
competencias en contextos vinculados al ambito comercial. Aunque el estudio se sitia en un
entorno académico, sus hallazgos permiten comprender como la preparacion y el dominio de
herramientas digitales influyen directamente en el desempefo y la productividad en escenarios
profesionales. La identificacion de brechas en el conocimiento sobre inteligencia artificial y su
impacto en la seguridad y confianza de los usuarios resulta especialmente pertinente, ya que
evidencia que la adopcion tecnoldgica no es homogénea y requiere procesos formativos

diferenciados.

El estudio numero siete, realizado por Carrasco y Méndez (2024), titulado “Influencia de
la inteligencia artificial en la gestion contable de las empresas manufactureras del Parque
Industrial de Trujillo”, desarrollado en la Universidad Privada Antenor Orrego, analiza el impacto
de la IA en la optimizacion de actividades contables. Aunque el ambito es administrativo, sus
conclusiones son relevantes para procesos comerciales por la relaciéon entre automatizacion,

reduccion de errores y mejora en la eficiencia operativa.

La tesis revela que las empresas del sector manufacturero lidian con grandes cantidades de
datos que necesitan ser procesados de forma rapida y precisa. La inteligencia artificial se posiciona
como una herramienta clave para automatizar actividades tales como conciliaciones, organizacion
de informacion y generacion de informes financieros. A través de un enfoque cuantitativo, los
autores comprueban que estas tecnologias disminuyen considerablemente el tiempo dedicado a
tareas que se repiten. Un punto importante del analisis es la revision del grado de implementacion
tecnologica entre los trabajadores. Se nota que muchos colaboradores del equipo de trabajo no
saben cdmo funcionan los sistemas o los usan de manera limitada, lo que impacta su desempefio.
Este descubrimiento resalta la importancia de llevar a cabo programas educativos destinados a
mejorar las habilidades digitales. La investigacion también muestra que la automatizacion ayuda
a elevar la calidad del servicio interno, la accesibilidad de informacion y la eficacia en la toma de
decisiones de la gerencia. La disminucién de errores humanos y la mejora en la trazabilidad de

los datos son beneficios destacados por las empresas estudiadas.

Por otra parte, los autores mencionan que la resistencia al cambio sigue siendo un desafio

comun, especialmente cuando la adopcion de nuevas tecnologias no va acompafiada de iniciativas
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de sensibilizacion y formacion. Esta observacion se alinea con multiples estudios que indican que
la percepcion de los empleados afecta la implementacion efectiva de sistemas que usan

inteligencia artificial.

El estudio realizado por Carrasco y Méndez (2024) contribuye a la presente investigacion
al demostrar que la inteligencia artificial constituye una herramienta eficaz para optimizar
procesos organizacionales caracterizados por un alto volumen de informacion y tareas repetitivas.
Si bien el analisis se desarrolla en el ambito contable y manufacturero, sus conclusiones resultan
extrapolables a los procesos comerciales, donde la precision de los datos, la reduccion de errores
y la eficiencia operativa son igualmente determinantes. Asimismo, la investigacion evidencia que
la automatizacion por si sola no garantiza mejoras en el desempeno, ya que el uso limitado o
incorrecto de las herramientas por parte del personal reduce su impacto potencial. Este aspecto
refuerza la relevancia de incorporar programas de capacitacion orientados al fortalecimiento de
competencias digitales y a la gestion del cambio, elementos que se analizan en el estudio actual
como factores clave para mejorar la productividad y la adopcidn de soluciones automatizadas en

el Departamento de Ventas de ABC S.A.

Finalmente, la tesis de Molina Alvarado (2023), titulada “Impacto de la automatizacion
robotica de procesos (RPA) en la productividad de los equipos administrativos en empresas
medianas de Lima”, presentada en la Universidad San Ignacio de Loyola, profundiza en la

influencia de la automatizacion sobre la productividad organizacional.

La investigacion indica que la implementacion de RPA acorta los tiempos de ejecucion,
mejora la calidad de los procesos internos y reduce los errores relacionados con tareas manuales.
La metodologia empleada incluye comparaciones de datos antes y después de la adopcion de la
automatizacion, lo que permite medir de manera clara el impacto en el rendimiento de los
empleados. Entre los resultados, se resalta que la adopcion de RPA permite que los subordinados
dispongan de tiempo valioso para enfocarse en tareas analiticas o de mayor valor estratégico.
Ademas, se observa una percepcion mas positiva del trabajo cuando las tareas repetitivas son
automatizadas, lo cual contribuye a un ambiente laboral mas favorable y disminuye la carga de

trabajo.

Otro hallazgo significativo del estudio es la identificacion de las barreras que obstaculizan

la adopcion de RPA. Entre estas se encuentran el miedo a perder el empleo, la carencia de
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habilidades técnicas y la incertidumbre provocada por el cambio tecnoldgico. El autor subraya la
importancia de contar con un proceso de formacion adecuado para garantizar que los miembros

del equipo integren la automatizacion de manera efectiva en su trabajo diario.

Segtin los resultados del antecedente anterior, permiten comprender que la automatizacion
de tareas repetitivas no solo mejora indicadores operativos como tiempos de ejecucion y reduccion
de errores, sino que también influye en la percepcion del trabajo y en la disposicion del personal
hacia el cambio tecnoldgico. Este enfoque resulta pertinente para la investigacion actual, ya que
resalta la importancia de considerar tanto los efectos operativos como los factores humanos
asociados a la adopcion de tecnologias de automatizacion. Asimismo, la identificacion de barreras
vinculadas al temor, la falta de habilidades técnicas y la incertidumbre refuerza la necesidad de
implementar planes de capacitacion que acompanen los procesos de automatizacion, aspecto
central en el andlisis del Departamento de Ventas de ABC S.A. orientado a promover mejoras

sostenidas en la productividad.

Proyecciones

Con la factibilidad del estudio se pretende que, mediante la implementacion de un
programa de capacitacion y estrategias de gestion del cambio orientadas al uso de herramientas
de automatizacion e inteligencia artificial en el departamento de ventas de ABC S.A., la empresa

logre incrementar su tasa de cierre de negocios del 12% actual a un 25% en un plazo de un afo.

Con base en benchmarks comerciales y estudios de mercado, las tasas de cierre promedio
reportadas en fuentes en espafiol oscilan entre aproximadamente el 20% y el 29% segln la
industria y la metodologia de medicidon. Por ejemplo, estudios recientes sitlian la tasa promedio
general en torno al 20% (Thunderbit, 2025) y otras fuentes la estiman cercana al 29% (Emot.ai,
2023). Este resultado proyectado, aunque conservador en comparacion con el promedio del
mercado, representaria una mejora significativa en la productividad comercial de la organizacion.
Asimismo, se espera que el fortalecimiento de las competencias digitales y la reduccion de la
resistencia al cambio permitan consolidar procesos de venta mas eficientes, con mayor capacidad

de respuesta y mejor alineacion con las necesidades de los clientes.
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Capitulo I1. Marco tedrico

El presente marco tedrico tiene como finalidad fundamentar los conceptos, teorias y
antecedentes que sustentan la investigacion titulada “Anaélisis del proceso, gestion de capacitacion
y su incidencia en la productividad del Departamento de Ventas en ABC S.A., debido a la adopcion
de herramientas de automatizacion e inteligencia artificial para el I Trimestre del 2026.” Este
capitulo ofrece una vision integral de los ejes conceptuales relacionados con la transformacion
digital, la automatizacion, la inteligencia artificial (IA), la gestion del cambio organizacional, la

capacitacion del talento humano y la productividad en el area de ventas.

La creacion de este marco tedrico ayuda a entender el fendmeno investigado desde
perspectivas tanto tecnoldgicas como humanas. La automatizacion y la inteligencia artificial han
evolucionado de meras perspectivas futuras a ser elementos esenciales en el avance organizacional
en el contexto empresarial contemporaneo. Sin embargo, para que sean integradas de manera
efectiva, es necesario un enfoque estratégico que contemple la capacitacion y la adaptacion de los
empleados. En este sentido, la educacion se convierte en un aspecto crucial para asegurar que la
tecnologia no sustituya al capital humano, sino que lo potencie, generando ventajas competitivas

sostenibles para la empresa.

Transformacion Digital y Automatizacion En Las Empresas

La digitalizacion se entiende como un enfoque global que permite a las organizaciones
integrar tecnologias digitales en todas sus funciones con el fin de elevar su eficacia, competitividad
y adaptabilidad (Schwab, 2016). Este fenomeno, propio de la Cuarta Revolucién Industrial,
conlleva la unioén de tecnologias como la inteligencia artificial, el Internet de las cosas, la robdtica
y el andlisis de datos, las cuales estan transformando la manera en que las empresas fabrican,
venden y se vinculan con los consumidores. De acuerdo con Schwab (2016), “la Cuarta
Revolucion Industrial se caracteriza por una mezcla de tecnologias que borran las fronteras entre
lo fisico, lo digital y lo biologico” (p. 12). En este marco, la automatizacion se presenta como un
elemento clave, ya que reemplaza actividades repetitivas y con poco valor mediante procesos
inteligentes que mejoran la eficiencia en tiempos y recursos. Davenport y Kirby (2016) sostienen
que la automatizacién inteligente no tiene la intencion de desplazar a los trabajadores, sino de

redistribuirlos hacia labores que exigen creatividad, empatia y pensamiento critico.
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En América Latina, el avance hacia la digitalizacion ha sido desigual, influenciado por la
calidad de la infraestructura tecnoldgica y la inversion en educacion de la fuerza laboral. La
Comision Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2023) sefiala que mas del 40 por
ciento de los trabajos en la region podrian estar en riesgo debido a la automatizacién en los
proximos diez afios. No obstante, también resalta que este cambio puede resultar en un aumento
considerable de la productividad si se implementan programas de formacion y politicas inclusivas.
Este enfoque es crucial para empresas tecnoldgicas como ABC S. A., que operan en un ambito de
innovacion continua y deben equilibrar la adopcion de nuevas tecnologias con la preparacion de

su personal.

La automatizacion en el ambito de ventas facilita la mejora de procesos esenciales, como
la gestion de prospectos, la creacion de presupuestos, el seguimiento postventa y la evaluacion de
resultados. Al llevar a cabo estas tareas de forma automatizada, los equipos de ventas tienen la
oportunidad de dedicar mas tiempo al servicio personalizado, lo que fortalece la relaciéon con los
clientes. Por lo tanto, la transformacién digital no se limita a la compra de tecnologia, sino que

requiere una reestructuracion de procesos y el desarrollo de nuevas habilidades laborales.

Desde una perspectiva administrativa, la transformacion digital no debe asumirse como un
proyecto exclusivamente tecnologico, sino como una decision estratégica que impacta la forma en
que se gestionan los procesos, se organiza el trabajo y se mide el desempefio. En ese sentido,
automatizar sin revisar previamente los procedimientos puede provocar que se ‘“digitalicen
ineficiencias”, manteniendo reprocesos o trasladando errores manuales a un entorno digital. Por
ello, el valor de la automatizacion se consolida cuando la organizacion define estandares claros de
operacion, fortalece las competencias digitales del personal y garantiza que la tecnologia se alinee
con objetivos comerciales y de productividad, mas alla de la ejecucion de tareas. En el caso de
ABC S.A., este enfoque adquiere relevancia debido a que el Departamento de Ventas depende del
manejo oportuno y preciso de informacién comercial (clientes, oportunidades, cotizaciones y
seguimiento), donde la consistencia en el registro y el uso correcto de herramientas resulta
determinante para la eficiencia del proceso. En coherencia con el estudio, la adopcién de
automatizacion e inteligencia artificial puede aportar mejoras, pero su efectividad se encuentra
condicionada por la preparacion del equipo para ejecutar procesos con orden, disciplina y

acompanamiento formativo. En consecuencia, la automatizacion debe asumirse como una
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oportunidad para liberar tiempo operativo y fortalecer actividades estratégicas de ventas, siempre
que se integre con gestion del cambio y formacioén continua, evitando asi un uso parcial o

incorrecto de las herramientas disponibles.

Inteligencia Artificial Aplicada Al Entorno Empresarial

La inteligencia artificial (IA) puede definirse como "la capacidad de los sistemas digitales
para realizar tareas que normalmente exigen la inteligencia humana, tales como aprender, percibir
o tomar decisiones" (Russell y Norvig, 2021, p. 4). En el entorno empresarial, la IA se ha
convertido en una herramienta esencial que promueve la mejora de la eficiencia operativa,
optimiza el proceso de toma de decisiones y crea nuevas oportunidades en los negocios. De
acuerdo con Kaplan y Haenlein (2020), la IA posee dos caracteristicas importantes: independencia
y capacidad de adaptacién, permitiéndole aprender de las experiencias y modificar su
comportamiento basdndose en la informacion. En el sector empresarial, estas capacidades se
manifiestan a través de herramientas como sistemas avanzados de gestion de relaciones con los
clientes (CRM), asistentes virtuales, chatbots, y analisis predictivos como Microsoft Copilot. Estas
soluciones facilitan la automatizacion de tareas administrativas, el estudio de tendencias de compra

y la anticipacion de las necesidades de los consumidores.

El uso de inteligencia artificial en el ambito de las ventas ha evidenciado un incremento en
la eficiencia y en las tasas de cierre de ventas. De acuerdo con HubSpot (2023), las empresas que
emplean herramientas de IA en sus procesos comerciales registran un aumento promedio del 20%
en su eficacia. No obstante, para una correcta adopcion de estas herramientas, es crucial preparar
bien al personal. Davenport y Kirby (2016) afirman que “la inteligencia artificial apoya las

gestiones en las organizaciones”.

En la practica organizacional, la inteligencia artificial se interpreta como un recurso de
apoyo que incrementa la capacidad de anélisis, agiliza tareas informacionales y fortalece la toma
de decisiones cuando se integra a procesos definidos. Su aporte no depende Unicamente de la
herramienta, sino de la manera en que la organizacién establece criterios de uso, define
responsabilidades y asegura consistencia en los registros. Bajo este enfoque, la IA produce mayor
valor cuando se orienta a resolver problemas concretos (por ejemplo, seguimiento, priorizacion y
control de informacion), evitando su adopcion como tendencia tecnoldgica sin alineacion operativa

ni preparacion del personal.
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En el contexto de ABC S.A., la aplicacion de inteligencia artificial en el Departamento de
Ventas se vincula con la necesidad de mejorar la gestion de informacion comercial y optimizar
actividades que afectan la productividad, como el seguimiento de oportunidades, la priorizacion
de clientes y la reduccion de tareas administrativas. A su vez, el aprovechamiento de estas
herramientas requiere disciplina en el uso de sistemas y comprension del valor practico de la IA
dentro del flujo de ventas; de lo contrario, pueden persistir usos parciales o inconsistentes que
limiten los beneficios esperados. Por lo tanto, la incorporacion de IA debe asumirse como
complemento del criterio del vendedor y del control del proceso comercial, reforzando la eficiencia

unicamente cuando existe capacitacion y acompafiamiento que faciliten una adopcion sostenida.

Gestion Del Cambio Organizacional

La administracion del cambio en las empresas implica las estrategias y métodos que se
aplican para adaptarse a nuevas situaciones, tecnologias o estructuras. Lewin (1951) propuso uno
de los modelos més reconocidos, que se clasifica en tres fases: descongelar, modificar y recongelar.
Estas fases incluyen la preparacion de la organizacion para el cambio, llevar a cabo la
transformacion y consolidar los nuevos comportamientos. Por otro lado, Kotter (1996) afiadid a
este modelo un enfoque que consta de ocho etapas, que incluyen generar un sentido de urgencia,
formar un equipo de liderazgo, definir una vision clara y formalizar el cambio. Kotter sostiene que
el éxito de cualquier transformacion estd relacionado con una comunicacion efectiva y la
participacion del liderazgo. Como indica Kotter (1996), "el error mas comtin en los procesos de
cambio es declarar la victoria antes de tiempo" (p. 126), lo que enfatiza la necesidad de un respaldo

constante.

En la puesta en marcha de la automatizacion y la incorporacion de inteligencia artificial, la
gestion del cambio adquiere un rol crucial, puesto que las personas a menudo reaccionan
negativamente a lo desconocido. Chiavenato (2017) sefiala que el progreso tecnoldgico debe estar
acompafiado de un cambio cultural, donde los trabajadores reconozcan la tecnologia como una
herramienta beneficiosa y no como una amenaza. Para ABC S. A., esto significa establecer
estrategias de comunicacion, capacitacion y liderazgo colaborativo que reduzcan la oposicion del

equipo de ventas frente a las nuevas herramientas automatizadas.

Un enfoque efectivo para la gestion del cambio en este contexto debe incluir estrategias de

concienciacion, formacidn técnica, apoyo constante y revisiones periddicas. De esta manera, la
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empresa puede garantizar que la incorporacion de tecnologia genere mejoras sostenibles tanto en

la eficiencia laboral como en el entorno de trabajo.

En los procesos de transformacion organizacional, la gestion del cambio se configura como
un elemento decisivo para asegurar la adopcion efectiva de nuevas practicas y tecnologias. Mas
alla de los modelos tedricos, su relevancia radica en la capacidad de anticipar reacciones humanas,
reducir la incertidumbre y alinear a los y las personas trabajadoras con los objetivos estratégicos
de la organizacién. Cuando el cambio no se gestiona de manera estructurada, pueden surgir
conductas como la resistencia pasiva, el uso parcial de los sistemas o el retorno a practicas
anteriores, lo que limita el impacto de las iniciativas de modernizacion. Por esta razon, la gestion
del cambio debe entenderse como un proceso continuo que acompafia la implementacion

tecnologica, integrando comunicacion, liderazgo y capacitacion como ejes fundamentales.

En relacion con ABC S.A., la gestion del cambio adquiere especial importancia debido a
que la adopcion de automatizacion e inteligencia artificial en el Departamento de Ventas implica
modificaciones en la forma de ejecutar tareas, registrar informacion y dar seguimiento a los
clientes. La transicion hacia procesos mas digitalizados exige que el personal comprenda el
proposito de los cambios y perciba las nuevas herramientas como un apoyo a su desempefio diario.
En este contexto, la ausencia de una gestion del cambio adecuada podria generar resistencia latente,
uso inconsistente de los sistemas o pérdida de control en los procesos comerciales. En
consecuencia, integrar la gestion del cambio como parte del proceso de automatizacion permite
facilitar la adaptacion del equipo, fortalecer la disciplina operativa y contribuir a que las mejoras

tecnologicas se traduzcan en incrementos sostenibles de productividad y eficiencia comercial.

Relacion Entre Inteligencia Artificial, Capacitacion y Productividad

La relacion entre la inteligencia artificial, la educacion y la productividad en el trabajo se
basa en la nocion de cooperacion entre la tecnologia y el capital humano. Segun Davenport y Kirby
(2016), el éxito de una entidad en la época digital depende de la combinacion de las habilidades
analiticas de la IA junto con la creatividad y el juicio humano. En otras palabras, "la verdadera
ventaja en el mercado no surge de las maquinas, sino de las personas que saben usarlas de forma
efectiva" (p. 91). Ultreras (2025) sostiene que la adopcion de la A requiere un plan de formacion
bien elaborado para evitar la eliminacion de puestos de trabajo y transformar el miedo en una

posibilidad. El estudio de estos investigadores en México muestra que las empresas que iniciaron
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programas de formacidn vieron un incremento significativo en su productividad y una reduccion
en la tasa de rotacion de personal. En este estudio, la automatizacion y la inteligencia artificial se
abordan como variables tecnoldgicas que inciden en la productividad, condicionadas por la

capacitacion y la gestion del cambio.

En el entorno operativo de ABC S.A., esta interrelacion adquiere relevancia debido a que
el Departamento de Ventas requiere eficiencia en el manejo de informacion, seguimiento continuo
de oportunidades y optimizacion del tiempo dedicado a tareas administrativas. La incorporacion
de inteligencia artificial representa una oportunidad para atender estas necesidades; sin embargo,
los beneficios esperados se encuentran condicionados al nivel de capacitacion del equipo
comercial. Cuando el personal comprende la funcionalidad y el valor de las herramientas basadas
en inteligencia artificial, se facilita su integracion en la rutina diaria, permitiendo orientar los
esfuerzos hacia actividades estratégicas que inciden directamente en la productividad y la tasa de
cierre. Por lo tanto, el fortalecimiento del desempefio no responde unicamente a la adopcion
tecnoldgica, sino a la combinacion equilibrada entre inteligencia artificial, formacidén continua y

aplicacion disciplinada de los procesos comerciales.

Capacitacion y Desarrollo Del Talento Humano

La capacitacion es un proceso intencionado y continuo que busca mejorar los
conocimientos, competencias y actitudes de los trabajadores, con el fin de incrementar su
desempefio y facilitar el logro de los objetivos corporativos (Chiavenato, 2017). En entornos de
transformacion digital, la capacitacion no solo se centra en la ensefianza técnica, sino que también
fomenta el desarrollo de habilidades interpersonales como la adaptabilidad, el pensamiento critico
y la colaboracién. De acuerdo con Alles (2015), la capacitacion debe considerarse como una
estrategia alineada con la vision de la organizacion, de modo que cada accion formativa aborde
una necesidad particular de la empresa. Como sefiala el autor, “formar a los empleados es construir
el futuro de la compaiiia, ya que el conocimiento representa el recurso mas valorado en la economia
de hoy” (p. 42). Por otra parte, Dessler (2013) destaca que invertir en capacitacion afecta

directamente la productividad, la calidad del servicio y el bienestar en el entorno laboral.

En el caso de ABC S. A., es fundamental cultivar competencias digitales en el ambito de
ventas para maximizar el uso de herramientas como el CRM, Microsoft Copilot y Office 365. Un

entrenamiento centrado en la automatizacion y la gestion efectiva de los datos puede optimizar el
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proceso de ventas y fortalecer la confianza del equipo con respecto a la inteligencia artificial.
Ademas, la capacitacion desempefia una funcion de motivacion, ya que indica que la empresa esta

dedicada al desarrollo y la estabilizacion de su personal.

La efectividad de la capacitacion depende de su planificacion adecuada. Chiavenato (2017)
propone un ciclo que incluye la identificacién de necesidades, asi como el disefio, la ejecucion y
la evaluacion. Implementar este enfoque en ABC S. A. facilitara la identificacion de vacios de
conocimiento, la seleccion de contenidos adecuados y la valoracion de los resultados en relacion
con el rendimiento y la productividad. Dentro de ABC S.A., el desarrollo del talento humano
adquiere un rol determinante debido a que el Departamento de Ventas opera con herramientas
digitales que requieren precision en el manejo de la informacion y disciplina en la ejecucion de los
procesos. La capacitacion orientada a la automatizacion y al uso efectivo de tecnologias como los
sistemas de gestion comercial permite mejorar la consistencia operativa, optimizar el tiempo
dedicado a tareas administrativas y fortalecer la confianza del personal en las soluciones digitales.
Asimismo, el vinculo entre capacitacion y desempefio se manifiesta en la medida en que el equipo
logra integrar el aprendizaje a su rutina diaria, utilizando las herramientas como apoyo para la
gestion comercial y no como una carga adicional, lo que favorece la productividad y la estabilidad

del proceso de ventas

Productividad y Desempeiio En El Area de Ventas

La productividad organizacional se refiere a la capacidad de una empresa para generar
resultados mediante el uso eficiente de sus recursos, tales como el tiempo, el capital humano, la
tecnologia y la informacién. En el ambito administrativo, la productividad se asocia tanto con la
cantidad de resultados obtenidos como con la eficiencia en la ejecucion de los procesos, es decir,
con la forma en que se optimizan los insumos disponibles para alcanzar los objetivos
organizacionales (Robbins, 2017). En esta investigacion, la productividad se asume como una
variable dependiente que permite evaluar el impacto de la capacitacion y de la adopcion de
herramientas de automatizacion e inteligencia artificial en el desempeio del Departamento de

Ventas.

El desempefio laboral se define como el grado en que una persona realiza sus tareas y
responsabilidades de acuerdo con los criterios de eficacia, calidad y tiempo establecidos por la

organizacion. Este concepto no se limita tinicamente a los resultados alcanzados, sino que también
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considera los comportamientos, actitudes y habilidades que el colaborador demuestra durante la
ejecucion de su trabajo (Chiavenato, 2017). En este sentido, el desempefio es un fenémeno
multidimensional que integra tanto aspectos cuantitativos como cualitativos. El desempefo laboral
se analiza como una variable intermedia, ya que refleja la forma en que la preparacion del personal

y el uso de tecnologia influyen en los resultados del proceso comercial.

La eficiencia en el sector de ventas puede definirse como la relacion entre los logros
alcanzados (ventas efectivas) y los recursos utilizados (tiempo, esfuerzo, gastos). Segun Kotler y
Keller (2016), la eficacia en el comercio se mide no solo por la cantidad de ventas, sino también
por la calidad del contacto con los clientes y la rentabilidad del procedimiento. En este sentido, la
tasa de cierre se considera uno de los métricas mas relevantes, ya que indica el porcentaje de

oportunidades de negocio que resultan en ventas exitosas.

Segtn un estudio de Emot. ai (2023), las empresas que cuentan con procesos de ventas
sofisticados y un alto nivel de automatizacion obtienen tasas de cierre que varian entre el 30% y
el 50%, mientras que las que emplean técnicas manuales tienen tasas de cierre de entre el 10% y
el 15%. Esta diferencia resalta el efecto directo que la digitalizacion tiene sobre los resultados de
ventas. En el caso de ABC S. A., con una tasa de cierre actual del 12%, la posibilidad de alcanzar
un 25% tras la incorporacion de inteligencia artificial y capacitaciones es factible y en linea con

los estandares del sector.

La efectividad no depende unicamente de la tecnologia, sino que también radica en los
individuos que integran la organizacion. De acuerdo con Chiavenato (2017), “la capacidad de una
empresa se ve afectada por la destreza de su personal para aplicar el conocimiento en la practica”
(p. 67). En este sentido, la inteligencia artificial debe verse como una herramienta que mejora las
competencias del grupo de ventas, facilitindoles concentrarse en tareas mas estratégicas, como la

negociacion y la fidelizacion de clientes.

En el contexto de ABC S.A., la productividad del Departamento de Ventas se ve
influenciada por la correcta utilizacion de herramientas digitales y la consistencia en la aplicacion
de los procesos comerciales. La automatizacion y la inteligencia artificial ofrecen la posibilidad
de mejorar el seguimiento de clientes, reducir reprocesos y optimizar la gestion de la informacion;
sin embargo, estos beneficios se materializan Unicamente cuando el equipo incorpora dichas

herramientas de forma ordenada y disciplinada. La mejora del desempefio, por tanto, no se limita
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al incremento de la velocidad de las tareas, sino a la calidad con la que se ejecutan las actividades
comerciales y al aprovechamiento estratégico del tiempo disponible. De este modo, una
productividad sostenible se alcanza cuando la tecnologia, la capacitacion y la organizacion de los
procesos se integran como elementos complementarios que fortalecen la eficiencia y los resultados

del departamento.

Gestion del cambio organizacional en procesos de automatizacion

La gestion del cambio organizacional se refiere al conjunto de acciones planificadas que
buscan preparar y acompafiar a los miembros de la organizacion durante procesos de
transformacion, con el objetivo de minimizar la resistencia y facilitar la adopciéon de nuevas
practicas o tecnologias (Kotter, 2012). En los procesos de automatizacion digital, la gestion del
cambio se convierte en un elemento clave, ya que la introduccion de nuevas herramientas modifica
rutinas, responsabilidades y formas de trabajo previamente establecidas. La gestion del cambio se
convierte en el eje articulador de la propuesta de capacitacion planteada al final de la investigacion,
al facilitar la adopcion sostenida de la automatizacion digital.

Segun Kotter (2012), la falta de una estrategia clara de gestion del cambio puede provocar
rechazo, uso inadecuado de los sistemas y resultados inferiores a los esperados, aun cuando la
tecnologia implementada sea adecuada. Por ello, la capacitacion y la comunicacion efectiva se

consideran pilares fundamentales para lograr una adopcion tecnologica exitosa.

En el caso de ABC S.A., la gestion del cambio organizacional en procesos de
automatizacion resulta determinante debido a que el Departamento de Ventas enfrenta ajustes en
la forma de registrar informacion, dar seguimiento a clientes y ejecutar tareas operativas. La
introduccion de herramientas automatizadas exige que el personal comprenda los beneficios del
cambio y perciba las nuevas soluciones como un apoyo a su labor diaria. De no existir una gestion
del cambio estructurada, podrian presentarse resistencias, practicas inconsistentes o retrocesos
hacia métodos manuales que limiten el impacto de la automatizacion. Por consiguiente, integrar la
gestion del cambio como parte del proceso de automatizacion permite facilitar la adaptacion del
equipo, fortalecer la disciplina operativa y asegurar que las mejoras tecnoldgicas contribuyan de

manera efectiva a la productividad y al desempefio del proceso comercial.
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Relacion entre capacitacion, motivacion y actitud frente al cambio

La motivacion laboral estd estrechamente relacionada con la percepcion que los y las
personas trabajadoras tienen sobre su capacidad para desempefiarse adecuadamente en su puesto
de trabajo. Robbins y Judge (2020) senalan que cuando los empleados se sienten competentes y
preparados, aumenta su nivel de compromiso y disposicion hacia nuevas responsabilidades. En
este sentido, la capacitacion contribuye a fortalecer la motivacion al reducir la incertidumbre y
aumentar la confianza en el uso de nuevas tecnologias.

Asimismo, la actitud frente al cambio tecnoldgico se ve influenciada por el nivel de
informacion y formacion recibida. Chiavenato (2017) indica que la resistencia al cambio suele
surgir cuando los y las personas trabajadoras perciben amenazas a su estabilidad laboral o
desconocen los beneficios de las innovaciones implementadas. La capacitacion, acompafiada de
estrategias de gestion del cambio, permite transformar actitudes negativas en percepciones

favorables, promoviendo una mayor apertura hacia la automatizacion y la innovacion.

En el entorno de ABC S.A., la relacion entre capacitacion, motivacion y actitud frente al
cambio resulta determinante para la adopcion efectiva de procesos de automatizacion en el
Departamento de Ventas. La introduccion de nuevas herramientas digitales exige que el personal
no solo conozca su funcionamiento, sino que comprenda los beneficios que estas aportan a su
desempefio diario. Cuando la capacitacion se orienta a resolver necesidades reales del proceso
comercial, se favorece una actitud mas positiva hacia el cambio y se incrementa el compromiso
del equipo con la implementacion de nuevas practicas. De esta manera, la motivacion laboral se
convierte en un factor que facilita la aceptacion tecnologica, contribuyendo a una transicion mas

ordenada y a un ambiente de trabajo propicio para la mejora continua y la productividad.

Desarrollo de habilidades digitales y productividad organizacional
Las habilidades digitales comprenden el conjunto de competencias necesarias para utilizar
de manera eficiente las herramientas tecnologicas disponibles en la organizacion, incluyendo
sistemas de gestion, plataformas de automatizacion y soluciones basadas en inteligencia artificial
(OECD, 2019). En el ambito comercial, estas habilidades resultan esenciales para optimizar
procesos como la gestion de clientes, el seguimiento de oportunidades y el analisis de informacion.
Dessler (2020) sostiene que el desarrollo de habilidades digitales a través de programas de

capacitacion impacta directamente en la productividad, al reducir errores operativos, mejorar la
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calidad de la informacion y optimizar los tiempos de ejecucion de las tareas. De esta forma, la
capacitacion se consolida como un factor clave para garantizar que la automatizacion digital
contribuya efectivamente al logro de los objetivos organizacionales y al fortalecimiento del

desempefio del personal.

En el entorno de ABC S.A., el desarrollo de habilidades digitales resulta clave para
potenciar la productividad del Departamento de Ventas, ya que el uso eficiente de herramientas
tecnoldgicas incide directamente en la gestion de clientes, el seguimiento de oportunidades y la
toma de decisiones comerciales. La correcta aplicacion de sistemas digitales permite estandarizar
procesos, disminuir reprocesos y mejorar la organizacion de la informacion, aspectos que influyen
en la eficiencia diaria del equipo. De esta manera, la productividad organizacional se ve fortalecida
cuando el personal incorpora las habilidades digitales como parte de su practica rutinaria,
utilizando la tecnologia como un apoyo estratégico para optimizar su desempeilo y contribuir al

logro de los objetivos comerciales de la empresa.
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Capitulo ITI. Marco Metodolégico

El objetivo de este capitulo es definir los métodos, técnicas y procedimientos que
permitiran responder a la pregunta de investigacion y cumplir con los objetivos planteados en el
estudio. En este sentido, se explican los elementos esenciales que conforman el proceso
investigativo: el tipo de investigacion, el enfoque, el disefio, las fuentes de informacién, la
poblacion y muestra, asi como las técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos que

se utilizaran.

Contexto Empresarial de ABC S.A. y Su Proceso de Transformacion Digital

ABC Sociedad Anénima fue fundada en el ano 1995 en el cantdn de Moravia, como
respuesta a la creciente necesidad del mercado costarricense de contar con soluciones
diferenciadas en la venta de equipo tecnologico. Su propuesta se enfocd desde sus inicios en
ofrecer no solo hardware convencional, sino también un servicio estructurado, proactivo y eficaz
que brindara verdadero valor agregado a los clientes. Detras de esta iniciativa se encuentra el
sefior Luis Matamoros, un visionario desde temprana edad, apasionado por la tecnologia y la
innovacion. Desde joven, Don Luis sofiaba con transformar su entorno a través de soluciones
tecnoldgicas. Motivado por esta aspiracion, cursd la carrera de Ingenieria Informatica y se
desempefid durante varios afios en una empresa del sector de tecnologias de la informacion (TI).
No obstante, tras ser despedido de dicha compaifiia, encontr6 en la adversidad una oportunidad
para emprender un nuevo camino. Acompafiado de su esposa Lilliana Rivera, quien compartia su
entusiasmo y compromiso, decidieron fundar una empresa propia dedicada a la comercializacién
de hardware y software. Fue asi como nacio ABC Sociedad Andénima, con una vision centrada en
ofrecer productos y servicios de calidad, y con el firme propdsito de marcar una diferencia

significativa en el sector tecnologico nacional.

Lilliana Rivera y Luis Matamoros, los socios propietarios de la organizacion, se involucran
activamente, para que todos los y las personas trabajadoras tengan claro que la actitud, flexibilidad
y sinceridad sean pilares fundamentales en el proceso de todos sus negocios. A lo largo de su
historia, se han incorporado nuevos servicios, consolidando alianzas estratégicas y fortaleciendo

la relacion con cada cliente.
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La filosofia de ABC, de brindar el mejor servicio a un precio razonable se refuerza cada
afio, con el equipo de colaboradores entrenados y certificados en las marcas que representan
servicios agregados, que incluyen soporte técnico, ciberseguridad, andlisis de datos y

administracion de proyectos tecnologicos, en mas de ocho paises.
Mision
“Empoderar a los negocios a través de las soluciones tecnoldgicas y el equipo de computo

de alta calidad, asegurando una buena experiencia sin importar el pais donde opere.” (Informacion

confidencial proporcionada por ABC Sociedad Andénima, comunicacion personal, 2025)
Vision
“Ser la organizacion experta y confiable en la asesoria o administracién de los activos

tecnoldgicos de sus clientes.” (Informacion confidencial proporcionada por ABC Sociedad

Anonima, comunicacion personal, 2025)

Valores Institucionales

Integridad: Cumplimos las promesas que le hacemos a nuestros clientes y a nuestros

proveedores, hacemos nuestro mejor esfuerzo para que nuestros negocios sean transparentes.

Creatividad: Nos esforzamos por crear, innovar y buscar soluciones alternativas a los retos

diarios de nuestras labores.

Responsabilidad: Cumplimos con nuestras funciones en tiempo y forma; asumiendo el

cuidado al tomar decisiones a la hora de realizar nuestro trabajo.

Confidencialidad: Cuidamos la informacion como si fuera nuestra y a su vez somos
discretos sobre la misma.

Pasion: Creemos en las personas que hacen lo que les gusta.

Comunicacién: Nos enfocamos en ser un equipo comunicativo tanto para el cliente interno
como externo.

Trabajo en equipo: Nos esforzamos por la integracion y participacion de la totalidad de los
miembros de la organizacion, donde cada uno realiza su funcion trabajando por un objetivo en

comun.
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(Informacion confidencial proporcionada por ABC Sociedad Andénima, comunicacion personal,

2025)

Principales Servicios

ABC Sociedad Andnima brinda servicios tanto a nivel nacional como internacional,
expandiendo asi su mercado y comercializacion, los principales que pone a disposicion la

organizacion son:

Tabla 1: Principales Servicios ABC Sociedad Anonima

Servicio Descripcion de Servicio

Equipo de computo Ofrecen laptops y desktops de alto rendimiento,
disenados para cumplir con las exigencias de productividad y
eficiencia en entornos profesionales. Suministran servidores
robustos y escalables, ideales para operaciones empresariales
que requieren alta disponibilidad, capacidad de procesamiento
y almacenamiento seguro. Aseguran la compatibilidad con los
sistemas del negocio y brindan asesoria para seleccionar el
equipo adecuado segln las necesidades especificas de cada

proyecto.

Venta de Hardware Ofrecen soluciones completas en venta de hardware,
incluyendo analisis de inventario y mapeo de obsolescencia
tecnoldgica para optimizar tu equipo. Comercializan las
mejores marcas como Dell, HP, Lenovo y Epson, asi como
equipos de red de Aruba, Cisco y Fortinet, garantizando calidad
y rendimiento. Cuentan con servicio de entrega a domicilio y
gestion de garantias con transporte incluido, asegurando una

experiencia sin complicaciones.

Licenciamiento de software Ofrecen licenciamiento de software para cubrir todas

las necesidades tecnologicas de los clientes, incluyendo
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soluciones de Microsoft, software antivirus para proteccion
integral y VMware para virtualizacién y gestion eficiente.
Garantizan licencias oficiales, soporte técnico especializado y
asesoria personalizada para ayudarte a elegir las herramientas
adecuadas. Optimizando el rendimiento de la infraestructura
tecnologica de los clientes con soluciones confiables y

actualizadas.

Accesorios de Computacion Ofrecen una amplia gama de accesorios para potenciar
la productividad y comodidad del usuario, incluyendo teclados,
mouses, headsets, bases, docking stations, monitores, parlantes
y discos SSD. Suministran equipos de marcas reconocidas,
compatibles con distintos entornos de trabajo y requerimientos
técnicos. Los productos complementan estaciones de trabajo
modernas, mejorando la eficiencia y la experiencia del usuario
final. Garantizan calidad, durabilidad y soporte para cada

solucion entregada.

Organigrama Institucional

ABC Sociedad Anonima es una empresa PYME, la cual dispone de un equipo de trabajo de
dimensiones reducidas, caracterizado por su alta productividad, eficiencia operativa y capacidad

de respuesta. Cuenta con un organigrama antiguo, su ultima actualizacion fue a inicios del 2024.

Figura N° 1 Organigrama Institucional ABC Sociedad Andnima

[ JUNTA DIRECTIVA ’

l
[ GERENCIA GENERAL}

|
[ | | | |

DIRECTOR OPS&REPJPEES GERENTE DE COORDINADORA ‘ GERENTE
OPERACIONES DE RRHH
COMERCIAL INTERNACIONALES (o] FINANCIERO
ENCARGADO ASISTENTES ASISTENTE ASISTENTES
PROVEEDURIA CONTROL DE OPERACIONES DE RRHH CONTABLES
— OPERACIONES
[y INTERNACIONALES
EQUIPO PERSONAL M A ‘
SCELANEA RECEPCION
DE VENTAS TECNICO SENIOR
—
MENSAJERIA

R



53

Figura N° 2 Organigrama Departamento Comercial ABC Sociedad Anonima

Gerente
Comercial

Coordinadora
Comercial

Proveeduriay
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Vendedor 1

Vendedor 2

Fuente: Presente Estudio Automatizacion Digital, Universidad Internacional de las

Américas (2025)

El organigrama representa la estructura jerarquica y funcional del departamento, liderado
por la Gerencia Comercial, seguida por la Coordinacion Comercial, y al mismo nivel operativo,
las areas de Proveeduria y Logistica, Vendedor 1 y Vendedor 2. Esta estructura refleja la
distribucion de responsabilidades dentro del proceso de ventas, desde la planificacion y

supervision hasta la ejecucion y apoyo operativo.

A partir de esta organizacion, las categorias de analisis definidas para el estudio son las

siguientes:

Gerencia Comercial

Encargada de la direccion estratégica del departamento, la toma de decisiones y la
supervision general de los resultados. Desde esta categoria se analizaran las politicas de
capacitacion, la planificacion de la adopcion tecnoldgica y la percepceidn gerencial sobre el impacto

de la automatizacion en la productividad y el talento humano.

Coordinacion Comercial

Responsable de ejecutar las directrices de la gerencia, coordinar las actividades del equipo

de ventas y monitorear el cumplimiento de objetivos. Esta categoria permitira analizar los procesos
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de comunicacion, la gestion del cambio y la implementacion practica de las herramientas de

inteligencia artificial en las operaciones diarias.

Vendedores (Vendedor 1y Vendedor 2)

Representan la categoria operativa clave del estudio, ya que son quienes aplican
directamente las estrategias comerciales y utilizan las herramientas tecnologicas en su rutina de
trabajo. En esta categoria se examinaran variables como la productividad individual, la tasa de

cierre, los tiempos de respuesta a los clientes y la percepcion sobre la capacitacion recibida.

Proveeduria y Logistica

Esta categoria de apoyo permite analizar la eficiencia en los procesos administrativos y de
abastecimiento vinculados con las ventas. Su funcién es esencial para garantizar la fluidez del
proceso comercial, la disponibilidad de recursos y la entrega oportuna de los productos o servicios
vendidos. Ademas, aporta informacion sobre las tareas repetitivas que podrian optimizarse

mediante la automatizacion.

Herramientas Digitales del Departamento Comercial

Actualmente, la compaifiia, especialmente el departamento de ventas utiliza algunas
herramientas o sistemas digitales para la administracion de clientes, sus ventas, oportunidades y
cotizaciones, asi como, el sistema de facturacion. Cabe la pena destacar que el departamento se
compone por el Gerente Comercial, la Coordinadora Comercial, dos Asesores de Ventas, y un

Encargado de Proveeduria.

Como retos de productividad, se encuentran causas importantes relacionados a los procesos
manuales, falta de integracion entre los sistemas y herramientas, puesto que cada uno funciona de
manera individual, por lo que se deben hacer reprocesos que incluso, incurren al error por temas
de digitacion y duplicacion de datos. Ademads, estos procesos afectan el tiempo y eficiencia del

equipo de trabajo, lo cual se vuelve una problematica del dia a dia.

Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque cualitativo descriptivo
correlacional, el cual se orienta a la comprension de fendmenos organizacionales a partir de la
interpretacion de las percepciones, experiencias y comportamientos de los participantes dentro de

su contexto natural (Hernandez-Sampieri et al., 2018). El enfoque cualitativo permite profundizar



55

en aspectos subjetivos como la actitud, la motivacion y las habilidades digitales del personal del
Departamento de Ventas frente a la adopcion de herramientas de automatizacion. El caracter
descriptivo se utiliza para detallar las caracteristicas del proceso de capacitacion, la gestion del
cambio y el uso de tecnologias digitales, mientras que el componente correlacional posibilita el
andlisis de la relacion existente entre la capacitacion y la productividad, asi como entre la adopcion
tecnologica y la disposicion del personal al cambio, sin manipular deliberadamente las variables

de estudio (Arias, 2016).

En este sentido, la combinacion del enfoque cualitativo con el analisis correlacional facilita
la interpretacion integral del impacto de la capacitacion y la gestion del cambio en la adopcion de

herramientas de automatizacion y en la productividad del area comercial.

Método de Investigacion

El presente estudio se desarrolla bajo el método analitico-deductivo, el cual permitira
examinar el fendmeno de estudio de forma detallada, identificando los factores que intervienen y
como se relacionan entre si, con el objetivo de comprender de qué manera la capacitacion y la
adopcion de herramientas de automatizacion e inteligencia artificial influyen en la productividad
del departamento de ventas de ABC S.A. Este método se considera el mas adecuado, ya que
posibilita analizar los distintos componentes del proceso comercial como el nivel de conocimiento
tecnoldgico, la eficiencia, la gestion de oportunidades y posteriormente establecer conclusiones

generales basadas en la evidencia obtenida.

El método analitico consiste en examinar las partes que integran un fenémeno para entender
su funcionamiento y las relaciones que existen entre ellas (Tamayo, 2014). En este caso, se
analizaran los datos obtenidos a partir del sistema CRM de la empresa, que incluyen la cantidad
de cotizaciones, oportunidades generadas y ventas concretadas, con el fin de identificar patrones
de comportamiento comercial antes y después de la implementacion de herramientas de
automatizacion e inteligencia artificial. Asimismo, se examinaran los resultados de las encuestas
y entrevistas aplicadas al personal de ventas, con el objetivo de comprender las percepciones y

actitudes frente al cambio tecnolédgico.

De forma complementaria, el componente deductivo permitira partir de teorias y conceptos
generales como la gestion del cambio, la capacitacion y la productividad organizacional para

contrastarlos con la realidad especifica del departamento de ventas de ABC S.A. Hernandez-
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Sampieri, Fernandez y Baptista (2022) indican que el razonamiento deductivo “implica partir de
premisas generales aceptadas como validas para llegar a conclusiones particulares” (p. 45), lo cual
resulta coherente con la naturaleza de esta investigacion, que busca aplicar fundamentos teoricos
sobre inteligencia artificial y talento humano en un contexto empresarial real. A través de este
método, serd posible identificar relaciones causales entre la capacitacion, la adopcion tecnoldgica
y los resultados de productividad. Ademas, el andlisis detallado de la informacion permitira evaluar
la hipotesis de que la implementacion de herramientas de automatizacion e inteligencia artificial,
acompanadas de un proceso de formacion estructurado, genera una mejora significativa en la tasa

de cierre de ventas del departamento.

Fuentes De Informacion

En este apartado, debido a la naturaleza de la investigacion, se emplean varias fuentes de
investigacion, con la finalidad de captar los criterios y percepciones del personal, las cuales son
relevantes en dicha investigacion. De acuerdo con Torre, Paz & Salazar (2019), definen las fuentes
de informacion como: “Son todos aquellos medios de los cuales procede la informacion, que
satisfacen las necesidades de conocimiento de una situacion o problema presentado, que

posteriormente sera utilizado para lograr los objetivos esperados”. (p. 3).

Las fuentes de informacion se clasifican en dos categorias: primarias y secundarias. Ambas
constituyen un soporte fundamental para la investigacion, ya que respaldan el analisis realizado y
sustentan los resultados obtenidos. Su adecuada definicion y delimitacién permite orientar de
manera eficiente la busqueda de informacion y facilitar la respuesta al problema planteado en el
presente estudio. A continuacion, se describen los conceptos de cada tipo de fuente, asi como las

seleccionadas para el desarrollo de la investigacion.

Fuentes primarias

“Las fuentes primarias son aquellas en las que los datos provienen directamente de la

poblacion o muestra de la poblacion”. (Torres, Paz, & Salazar, 2019, p. 3).

Las fuentes primarias estaran conformadas por personas directamente vinculadas con el
area comercial de la empresa, incluyendo a los y las personas trabajadoras del departamento de
ventas, la coordinacion comercial y la gerencia, asi como el departamento de recursos humanos y

la gerencia general. Estos actores poseen conocimiento directo de los procesos, herramientas y
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estrategias utilizadas, asi como de los resultados obtenidos en términos de productividad y tasa de
cierre. La informacion se obtendra mediante cuestionarios estructurados y entrevistas
semiestructuradas, las cuales permitiran recopilar datos cualitativos sobre la percepcion, el nivel
de conocimiento y la experiencia de los y las personas trabajadoras frente a la adopcion de

herramientas de automatizacion e inteligencia artificial.
Fuentes secundarias

“Las fuentes secundarias son aquellas que parten de datos preelaborados, como pueden ser
datos obtenidos de anuarios estadisticos, de Internet, de medios de comunicacion” (Torres, Paz, &
Salazar, 2019, p. 3). Por su parte, las fuentes secundarias estaran conformadas por material
bibliografico, articulos cientificos, informes empresariales y documentos institucionales que
aborden temas relacionados con la inteligencia artificial, la automatizacion, la gestion del cambio,
la capacitacion y la productividad organizacional. Estas fuentes permitiran sustentar teéricamente
el andlisis de los resultados y contextualizar la situacion de ABC S.A. dentro del marco de la

transformacion digital en el sector tecnoldgico.

Con respecto al consentimiento informado, antes de aplicar los instrumentos de recoleccion
de datos, se solicitara la autorizacion formal de la gerencia y el consentimiento libre y voluntario
de cada participante. Dicho consentimiento informard sobre los objetivos del estudio, la
confidencialidad de los datos, el cardcter anénimo de las respuestas y el uso exclusivo de la
informacion con fines académicos. De esta manera, se garantizard el cumplimiento de los
principios éticos de la investigacion, particularmente el respeto, la transparencia y la

confidencialidad de la informacion personal.

Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién o universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones. (Herndndez Sampieri et al, 2014, p. 174).

Para este caso, la poblacion de estudio esta conformada por colaboradores de la empresa
ABC S.A. vinculados directa o indirectamente con los procesos de capacitacion, gestion del
cambio y adopcion de herramientas de automatizacion en el Departamento de Ventas. La muestra

se selecciond mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando la
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accesibilidad y disponibilidad de los participantes, asi como su relevancia como informantes clave

dentro de la organizacion.

Muestra

La muestra es un subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser

representativo de esta. (Hernandez Sampieri et al, 2014, p. 174).

En este sentido, la muestra incluye no solo al personal del Departamento de Ventas, sino
también a colaboradores de areas como Recursos Humanos y Gerencia General, debido a su
participacion en la planificacion de programas de capacitacion, la toma de decisiones estratégicas
y la implementacion de iniciativas de automatizacion digital. La inclusion de estos actores permite
obtener una vision integral del fendmeno estudiado, fortaleciendo el analisis del impacto de la

capacitacion y la gestion del cambio en la productividad organizacional.

A continuacion, se detalla la composicion de la poblacion y los instrumentos aplicados a

cada participante:

Tabla 2: Poblacion e instrumentos que se aplicaran a cada publico de la investigacion

Caracteristicas de Totalidad de Instrumentos de
Poblacion Poblacion Investigacion
Gerente Comercial 1 Entrevista
Coordinadora 1 Entrevista /
Comercial Cuestionario tipo
Likert
Vendedor 1 Cuestionario tipo
Likert
Vendedor 1 Cuestionario tipo
Likert
Vendedor 1 Cuestionario tipo
Likert
Encargado 1 Cuestionario tipo
Proveeduria Likert
Gerente Recursos 1 Entrevista
Humanos
Asistente de Recursos 1 Entrevista
Humanos
Gerencia General 1 Entrevista
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Gerente

Automatizacion

Entrevista

Variables y Unidades de Analisis

A continuacion, se definen las variables y las unidades de analisis para el presente estudio

segun los objetivos planteados.

Tabla 3. Variables de Analisis

preparacion y
las
competencias
del personal
del
Departamento
de Ventas de
ABC S.A.
frente a los
procesos de
automatizacion
digital.

Preparacion
ante la
automatizacion

conjunto de
conocimientos,
habilidades y
actitudes que
permiten a las
personas utilizar
tecnologias
digitales de
forma eficaz en
su entorno
laboral
(European
Commission,
2019).

La preparacion
organizacional se
refiere al grado
en que los y las
personas
trabajadoras
cuentan con las
capacidades
necesarias para
afrontar cambios
tecnologicos
(Rogers, 2003).

Percepcion de
preparacion
para la
automatizacion

Objetivo Variable Definicion Indicador Instrumentalizacion
Conceptual

Analizar la Competencias | Las competencias | Nivel de Cuestionario:

percepcion del | del personal digitales se conocimientos | Pregunta 1, Pregunta

nivel de definen como el | digitales 2

Pregunta 3

Pregunta 4
Entrevista: Pregunta
1, Pregunta 2

Cuestionario:
Pregunta 5, Pregunta
6

Entrevista: Pregunta
3
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Examinar
como la
capacitacion
para la gestion
del cambio
influye en la
percepcion de
resistencia al
cambio del
personal del
Departamento
de Ventas de
ABC S.A.

Capacitacion
para la gestion
del cambio

Resistencia al
cambio

La capacitacion
para la gestion
del cambio es un
proceso
formativo
orientado a
preparar a los y
las personas
trabajadoras para
adaptarse a
transformaciones
organizacionales
y tecnoldgicas
(Chiavenato,
2017).

La resistencia al
cambio se evalud
de manera
inversa mediante
la medicion de
actitudes frente al
cambio
tecnologico,
considerando que
una actitud
positiva implica
menor nivel de
resistencia,
conforme al
enfoque tedrico
de Robbins y
Judge (2018).n.

Acceso y
percepcion de
la capacitacion

Actitud frente
al cambio
tecnoldgico

Cuestionario:
Pregunta 7, Pregunta
8

Entrevista: Pregunta
4

Cuestionario:
Pregunta 9, Pregunta
10

Entrevista:

Pregunta 5, Pregunta
6

Evaluar los
efectos
percibidos de
la capacitacion
en la
adaptacion, el
desempefio y la
aceptacion de
las
herramientas
digitales por
parte del
personal del

Adaptacion
tecnologica

La adaptacion
tecnologica se
refiere al proceso
mediante el cual
los individuos
integran nuevas
tecnologias en su
trabajo cotidiano
de manera
efectiva (Davis,
1989).

Facilidad
percibida de
adaptacion

Cuestionario:
Pregunta 11,
Pregunta 12
Entrevista: Pregunta
7
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Departamento
de Ventas de
ABC S.A. La aceptacion
Aceptacion de | tecnoldgica se Disposicion al | Cuestionario:
herramientas define como el uso de Pregunta 13,
digitales grado en que una | herramientas Pregunta 14
persona adopta digitales
voluntariamente
una tecnologia
considerando su
utilidad y
facilidad de uso
(Davis, 1989).
Cuestionario:
El desempetio es Pregunta 17,
Desempefio el Impacto Pregunta 18
comportamiento | percibido de la | Entrevista:
del trabajador en | automatizacion | Pregunta 8
la busqueda de y capacitacion | Pregunta 11.
los objetivos en el Pregunta 12
fijados; rendimiento
constituye la
estrategia
individual para
lograr los
objetivos
organizacionales”
(Chiavenato,
2009, p. 245)
Proponer Plan de La gestion del Necesidades
lineamientos capacitacion. cambio formativas Cuestionario:
generales comprende identificadas Pregunta 15,
mediante un estrategias Pregunta 16
plan de organizadas para Entrevista:
capacitacion facilitar la Pregunta 9

orientados a
facilitar la
gestion del
cambio del
Departamento
de Ventas de
ABS S.A.

transicion de
personas y
procesos ante
transformaciones
organizacionales
(Kotter, 2012).

Pregunta 10
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Instrumentos

Con el fin de garantizar la validez y confiabilidad de los resultados de la investigacion, se
utilizardn tres instrumentos que permiten la triangulacion de datos, combinando enfoques

cuantitativos, cualitativos y documentales.

Cuestionario

En este sentido, Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014) definen
el cuestionario como “un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (p. 217).
El cuestionario de la presente investigacion fue disefiado como un instrumento estructurado de
recoleccion de datos, compuesto por preguntas cerradas formuladas en escala tipo Likert. Su
objetivo es medir de manera sistematica la percepcion del personal del Departamento de Ventas de
ABC S.A. respecto a su nivel de competencias digitales, la capacitacion recibida para la gestion
del cambio, la resistencia al cambio y la aceptacion de las herramientas digitales. Las preguntas
permiten identificar tendencias, niveles de acuerdo y relaciones entre las variables de estudio,

facilitando el analisis descriptivo y correlacional de los datos obtenidos.

Entrevista

En relacion con las técnicas de recoleccion de datos cualitativos, Herndndez Sampieri,
Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014) definen la entrevista como “una reunion para conversar

e intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado)” (p. 403).

Para esta investigacion la entrevista semiestructurada fue disefiada como un instrumento
cualitativo que combina preguntas guia previamente definidas con la posibilidad de profundizar
en las respuestas de los participantes. Este instrumento se orienta a recopilar informacion detallada
sobre la experiencia, percepcion y valoracion de los procesos de automatizacion digital y gestion
del cambio desde una perspectiva estratégica y organizacional. El disefio flexible permite explorar
aspectos relacionados con la capacitacion, la actitud del personal, el liderazgo y la adaptacion
tecnoldgica, aportando una comprension mas profunda de los resultados obtenidos mediante el

cuestionario.

Proceso para la recoleccion y analisis de datos

El proceso de recopilacion de datos es fundamental para garantizar la coherencia y

confiabilidad de los resultados en la presente investigacion. Por lo tanto, el sistema de recoleccion
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de informacion se realizara a través de un cuestionario y entrevistas que capturen las respuestas
del personal de ABC S.A. De esta forma, los resultados se presentaran por medio de gréficos,

comentarios y conclusiones, de acuerdo con el analisis obtenido.

Para efectuar la recoleccion de datos, lo principal es identificar a los sujetos de estudio, los
cuales corresponden al personal activo del Departamento de Ventas de ABC S.A., quienes
participan directamente en los procesos comerciales y han experimentado la implementacion de
herramientas digitales y procesos de automatizaciéon dentro de la organizacion. Estos
colaboradores constituyen los principales sujetos de la investigacion, ya que se pretende conocer
su percepcion sobre el nivel de preparacion, la resistencia al cambio, la adaptacion a la

automatizacion digital y el desempefio laboral percibido en relacion con la capacitacion recibida.

Ademas, se realizara una entrevista a personal con funciones estratégicas o de supervision
vinculado con la implementacion de los procesos de automatizacion y los programas de
capacitacion. Dicha entrevista permitira obtener informacion relevante sobre la implementacion
de estas iniciativas como estrategia para facilitar la gestion del cambio en el Departamento de
Ventas, asi como identificar oportunidades de mejora en el disefio de un plan de capacitacion

orientado a fortalecer la adaptabilidad del personal frente a la transformacion digital.

Fase 1: Aplicacion del cuestionario

Una vez se realiza el acercamiento con los y las personas trabajadoras del Departamento
Comercial de ABC S.A., se procedera a la aplicacion del cuestionario por medio de la herramienta
Microsoft Forms, con el fin de facilitar la accesibilidad y la recopilacion de datos. El cuestionario
se aplicard a 5 colaboradores del Departamento Comercial, el cual consta de 18 preguntas que
permiten recopilar informacion sobre la percepcion del nivel de preparacion frente a la
automatizacion digital, la resistencia al cambio, la adaptacion a las herramientas tecnologicas

implementadas y los efectos percibidos de la capacitacion en su desempefio laboral.

Este instrumento permitira obtener informacion relevante sobre la experiencia de los y las
personas trabajadoras ante los procesos de transformacion digital y la gestion del cambio, asi como
identificar oportunidades de mejora que sirvan de base para la propuesta de un plan de capacitacion

orientado a fortalecer la adaptabilidad organizacional dentro del Departamento Comercial.
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Fase 2: Entrevista

La técnica de entrevista se aplicara al personal estratégico y directivo de ABC S.A.,
especificamente a la Gerente Comercial, Coordinadora Comercial, Gerente de Recursos Humanos,
Asistente de Recursos Humanos, Gerencia General y Gerente de Automatizacion, quienes
desempefian funciones clave en la toma de decisiones, gestion del talento y direccion de los

procesos de automatizacion dentro de la organizacion.

Estas areas son responsables de supervisar el desempeio del Departamento Comercial,
liderar los procesos de transformacion digital y coordinar las estrategias de capacitacion orientadas
a fortalecer la adaptacion del personal ante los cambios tecnologicos. Debido a su nivel de
responsabilidad y conocimiento organizacional, su participacion permitira obtener informacion
profunda y estratégica sobre la implementacion de herramientas digitales, la gestion del cambio y

su impacto en el desempeno del personal.

La entrevista consta de 12 preguntas abiertas, disefiadas con el proposito de conocer la
percepcion de los directivos respecto al proceso de automatizacion, los principales retos
enfrentados durante su implementacion, el nivel de preparacion del personal, las estrategias
utilizadas para facilitar la adaptacion al cambio y la efectividad de las acciones de capacitacion

desarrolladas hasta el momento.

A través de esta técnica se busca recopilar informacion cualitativa que permita analizar la
coherencia entre la estrategia organizacional y la realidad operativa del Departamento Comercial,
identificando fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Los resultados obtenidos serviran
como base para sustentar la propuesta de un plan de capacitacion enfocado en la gestion del cambio

y en el fortalecimiento de competencias digitales dentro de ABC S.A.

Fase 3: Analisis de Datos

A partir de la informacién recopilada del cuestionario tipo Likert aplicado a los
vendedores, encargada de proveeduria y Coordinadora Comercial, asi como de las entrevistas
realizadas a la Gerente Comercial, Gerente de Recursos Humanos, Asistente de Recursos
Humanos, Gerencia General y Gerente de Automatizaciéon de ABC S.A., se llevara a cabo un
analisis de contenido con el objetivo de identificar y seleccionar los datos necesarios y de interés

para la investigacion.
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En esta fase se busca examinar la informacion obtenida para determinar la percepcion del
personal respecto a los procesos de automatizacion, el nivel de adaptacion al cambio, la efectividad
de las capacitaciones implementadas y los principales desafios que enfrenta el Departamento
Comercial en el uso de herramientas digitales. Los resultados permitiran establecer relaciones entre
la gestion del cambio y el desempefio laboral, asi como detectar areas que requieren

fortalecimiento.

El andlisis de los datos serd fundamental para sustentar las conclusiones y formular
recomendaciones orientadas al disefio de una propuesta de capacitacion que contribuya a mejorar
la adaptacion tecnologica y fortalecer la gestion del cambio en ABC S.A., una vez concluida la

investigacion.
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Capitulo IV. Analisis de resultados

A continuacion, en el presente apartado se lleva a cabo la interpretacion de los resultados
derivados del cuestionario aplicado al equipo comercial, asi como las cinco entrevistas aplicadas

a las gerencias, coordinadora comercial y asistente de recursos humanos.

La informacion recopilada en esta etapa inicial es general y contribuye a situar el andlisis

dentro del contexto de la investigacion.

Presentacion de resultados. Cuestionario equipo comercial ABC S.A.

El cuestionario fue aplicado mediante escala tipo Likert (cinco niveles de respuesta), con el
proposito de recopilar percepciones del personal respecto a competencias, preparacion,

capacitacion, resistencia al cambio, aceptacion tecnologica y efectos percibidos en el desempefio.

Para el andlisis del instrumento, se consideran las respuestas registradas en el formulario, las cuales
evidencian una tendencia mayoritariamente favorable en la mayoria de los items, con presencia de
valoraciones neutrales en aspectos especificos y un caso de desacuerdo en la percepcion de

preparacion del departamento para automatizacion.

Item 1. Habilidades digitales para el desempeiio laboral

De manera general, se observa que los participantes consideran contar con las capacidades
digitales necesarias para el desarrollo de sus funciones. Sin embargo, la aparicion de valoraciones
intermedias evidencia que esta apreciacion no es completamente coincidente entre todos los y las

personas trabajadoras.

Item 2. Comodidad en el uso de herramientas digitales

Las respuestas obtenidas evidencian un nivel adecuado de familiaridad con el uso de
herramientas digitales como CRM, sistemas contables y plataformas colaborativas. Aun asi,
algunas opiniones neutras sugieren diferencias en la experiencia o confianza al utilizar este tipo de

recursos tecnologicos.
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Item 3. Identificacion de funciones de las herramientas digitales

En este aspecto, se aprecia que los participantes reconocen las funciones principales de las
herramientas digitales empleadas en su labor diaria. No obstante, la presencia de respuestas

neutrales indica que dicho reconocimiento no se manifiesta de forma uniforme en todo el equipo.

Item 4. Impacto de las herramientas digitales en el desempeiio

Los datos recopilados permiten identificar una valoracion favorable respecto al aporte de
las herramientas digitales en el desempefio laboral, mostrando una tendencia clara hacia su utilidad

en el trabajo cotidiano.

Item 5. Preparacion del Departamento de Ventas para la automatizacion

Las opiniones expresadas por los participantes permiten apreciar una percepcion
predominantemente positiva sobre el nivel de preparacion del Departamento de Ventas para
incorporar procesos de automatizacion, aunque persisten criterios diversos entre los y las personas

trabajadoras.

Item 6. Promocion del desarrollo de habilidades digitales

Las respuestas indican que el personal percibe la existencia de acciones orientadas al
desarrollo de habilidades digitales dentro de la empresa. Sin embargo, la presencia de valoraciones
intermedias sugiere que esta percepcion no es compartida de manera uniforme por todos los y las

personas trabajadoras.

Item 7. Importancia de la capacitacion ante la automatizacion

Las valoraciones obtenidas evidencian un amplio reconocimiento de la capacitacién como
un elemento fundamental para afrontar procesos de automatizacion digital, mostrando una

tendencia consistente entre los participantes.

Item 8. Disposicion a participar en procesos de capacitacion

Las respuestas permiten identificar una actitud favorable hacia la participacion en

iniciativas de capacitacion vinculadas con herramientas digitales y procesos de automatizacion.
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Item 9. Apertura al cambio tecnolégico

De una manera abierta el comportamiento de las respuestas refleja una disposicion general
del personal para adaptar su forma de trabajo ante la incorporacion de nuevas tecnologias en el
entorno laboral.

Item 10. Percepcion de la automatizacién como oportunidad

Las opiniones expresadas muestran que la automatizacion digital es concebida, en su
mayoria, como una oportunidad de mejora dentro del contexto laboral, aunque persisten algunas
posturas neutrales frente a este aspecto.

Item 11. Capacidad de adaptacion con acompariamiento

Las respuestas evidencian que los participantes consideran posible su adaptacion a nuevos
procesos automatizados siempre que cuenten con el acompafiamiento necesario durante dicho
proceso.
Item 12. Organizacion de tareas mediante la automatizacion

Los resultados sugieren que la automatizacion digital es asociada con una mayor facilidad
para organizar las tareas diarias, segun la percepcion del personal encuestado.
Item 13. Disposicion al uso de nuevas herramientas digitales

Las valoraciones reflejan una actitud receptiva hacia la utilizacién de nuevas herramientas
digitales, condicionada a la comprension clara de su utilidad en el trabajo cotidiano.
Item 14. Importancia del acompaiiamiento en el cambio tecnologico

Las respuestas muestran una coincidencia general en cuanto a la relevancia de recibir apoyo
durante los procesos de cambio tecnoldgico.
Item 15. Utilidad de un plan de capacitacion estructurado

Las opiniones recopiladas mayoritariamente, evidencian una valoracion favorable sobre la
contribucion de un plan de capacitacion estructurado para facilitar los procesos de cambio en el

Departamento de Ventas.
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Item 16. Necesidad de fortalecer las habilidades digitales del equipo

Las respuestas completas indican que los participantes reconocen la conveniencia de
reforzar las habilidades digitales del equipo de ventas como parte del mejoramiento de su

desempefio, coincidiendo de manera unanime en su opinion.

Item 17. Impacto de las herramientas digitales en la productividad

Los resultados reflejan una apreciacion positiva respecto al papel que desempefian las
herramientas digitales en la mejora de la productividad del personal del Departamento de Ventas,

tomando en cuenta su tendencia e inclinacién por una misma respuesta.

Item 18. Optimizacion del tiempo mediante la automatizacién administrativa

Finalmente, las respuestas permiten identificar que la automatizacion de tareas
administrativas es percibida como un medio para disponer de mayor tiempo destinado a

actividades estratégicas de ventas.

Presentacion de resultados. Entrevista equipo comercial ABC S.A.

Item 1. Nivel de competencias digitales del personal de ventas

Las respuestas de las personas entrevistadas evidencian percepciones variadas sobre el
nivel de competencias digitales del personal de ventas. En términos generales, se reconoce la
existencia de conocimientos funcionales para el uso de herramientas digitales; no obstante,
también se identifican limitaciones en la correcta aplicacion de los procesos, el orden en el manejo

de los sistemas y el aprovechamiento integral de las plataformas disponibles.

Item 2. Herramientas digitales relevantes en el proceso de ventas

De manera coincidente, los entrevistados sefialan al CRM como la herramienta principal
dentro del proceso de ventas, debido a su funcidn central en la gestion de clientes y oportunidades.
Asimismo, se mencionan otras herramientas complementarias como sistemas contables,
aplicaciones de mensajeria, correo electronico, redes sociales y plataformas colaborativas, las

cuales forman parte del flujo operativo diario del departamento.

Item 3. Preparacion del personal ante procesos de automatizacion digital

Las respuestas permiten identificar que el personal cuenta con una base inicial para

enfrentar procesos de automatizacion digital; sin embargo, se reconoce que dicho nivel de
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preparacion resulta insuficiente para una adopcion efectiva sin acompafiamiento. Se destaca la

necesidad de mayor estructura, guia y claridad en la ejecucion de los procesos automatizados.

Item 4. Capacitacién requerida para la adaptacion tecnolégica

Las personas entrevistadas coinciden en que la capacitacion debe enfocarse en el uso
adecuado de las herramientas digitales actuales y de aquellas que se incorporen en el futuro. Se
resalta la importancia de formaciones précticas, diferenciadas segun las funciones del personal y

orientadas a garantizar una correcta comprension y utilizacion de los sistemas tecnologicos.

Item 5. Actitudes del personal ante los cambios tecnolégicos

En relacion con las actitudes frente al cambio tecnoldgico, se identifican posturas tanto
favorables como de cautela. Por un lado, se reconoce apertura hacia la innovacion; por otro, se
manifiestan temores asociados al desconocimiento, la salida de la zona de confort y la

incertidumbre que generan los cambios en los métodos de trabajo.

Item 6. Factores que generan resistencia al cambio

Las respuestas senalan diversos factores que pueden generar resistencia al cambio, entre
ellos el temor a la pérdida del empleo, las dificultades para adaptarse a nuevas estructuras, la
percepcion de amenaza de la automatizacion y aspectos culturales o personales que influyen en la

aceptacion de la tecnologia.

Item 7. Influencia de la capacitacion en la adaptacion a herramientas digitales

Las personas entrevistadas coinciden en que la capacitacion influye de manera positiva en
la adaptacion del personal a las herramientas digitales. Se destaca que los procesos formativos
favorecen la comprension de los sistemas, fortalecen la seguridad del personal y facilitan la

integracion de la tecnologia cuando se desarrollan con acompafiamiento y comunicacion clara.

Item 8. Beneficios de la automatizacion digital en el desempeiio del departamento

De acuerdo con las respuestas, la automatizacion digital aportaria beneficios relacionados
con la optimizacién del tiempo, la reduccion de errores, la disminucion de reprocesos y una mayor
eficiencia en las tareas administrativas. Asimismo, se menciona una mejora en el seguimiento de

clientes, la atencion personalizada y la disponibilidad de informacion mas confiable.
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Item 9. Aspectos clave de un plan de capacitacion para la gestion del cambio

Los entrevistados indican que un plan de capacitacion debe considerar las caracteristicas
individuales del personal, sus niveles de conocimiento, estilos de aprendizaje y funciones dentro
del departamento. También se resalta la importancia de explicar el propoésito de la automatizacion,

el impacto esperado y de brindar seguimiento durante todo el proceso.

Item 10. Recomendaciones para minimizar la resistencia a la automatizacion

De manera general, se destaca la importancia de involucrar al personal desde las etapas
iniciales, mantener una comunicacion constante y ofrecer acompafiamiento continuo. Asimismo,
se menciona la necesidad de presentar la automatizacién como un apoyo al trabajo humano y no

COmo una amenaza.

Item 11. Influencia de la automatizacion en la productividad del departamento

Las respuestas reflejan una percepcion positiva respecto al impacto de la automatizacion
en la productividad del Departamento de Ventas. Se sefiala que permitiria liberar tiempo operativo,
mejorar el control de los procesos y orientar los esfuerzos hacia actividades estratégicas del area

comercial.

Item 12. Tareas del proceso de ventas susceptibles de automatizacion

Finalmente, los entrevistados identifican tareas como la facturacion, el seguimiento de
clientes, la prospeccion, la elaboracion de cotizaciones, la comunicacion con proveedores y la
integracion de sistemas como actividades que podrian beneficiarse de la automatizacion para

mejorar el rendimiento del personal.

Analisis de resultados

Andlisis de resultados objetivo 1. Analizar la percepcion del nivel de preparacion y las
competencias del personal del Departamento de Ventas de ABC S.A. frente a los procesos de
automatizacion digital.

Este objetivo examina la base sobre la cual se sostiene cualquier proceso de transformacion
digital: qué tan competente se percibe el personal en el uso de herramientas digitales y qué tan
preparado se considera el departamento para incorporar automatizacion. En el contexto de la
presente investigacion donde se reconoce la existencia de procesos manuales, reprocesos y

duplicacién de datos, este analisis permite interpretar si el equipo parte de una autopercepcion
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solida o si existen brechas que podrian limitar el aprovechamiento real de las herramientas

digitales.

Variable 1. Competencias del personal

Los resultados permiten identificar que el personal del Departamento de Ventas cuenta con
una base funcional de competencias digitales, aunque con diferencias internas en el nivel de
dominio practico. Desde el cuestionario, se observa una percepcion mayoritariamente favorable
respecto a la capacidad para utilizar herramientas digitales y al aporte que estas generan en el
desempefio laboral. No obstante, la presencia de valoraciones intermedias evidencia que no todos
los y las personas trabajadoras manifiestan el mismo grado de seguridad y claridad en el uso de

dichas herramientas.

Esta apreciacion se ve reforzada por la entrevista, en la cual se sefiala que el nivel de
competencias digitales del personal se sitlia entre intermedio y limitado, especialmente en lo
relativo a la correcta ejecucion de procesos dentro de los sistemas. Se mencionan errores
operativos, inconsistencias en el registro de informaciéon y un aprovechamiento parcial de las
herramientas disponibles. En conjunto, los hallazgos sugieren que el reto principal no radica en la
ausencia de habilidades digitales, sino en la estandarizacion del uso, el orden en la gestion de datos

y la disciplina en la aplicacion de los procesos comerciales.

Desde un enfoque operativo, esta falta de estandarizacion representa un riesgo para la
automatizacion del proceso comercial, ya que el uso desigual de las herramientas digitales puede
generar inconsistencias en los registros, pérdida de informacion relevante y dificultad para dar
seguimiento efectivo a las oportunidades de venta. Asimismo, esta situacion limita el potencial de
la inteligencia artificial como apoyo a la toma de decisiones, dado que su efectividad depende de
la calidad y uniformidad de los datos ingresados. En consecuencia, los resultados evidencian que
el fortalecimiento de las competencias digitales debe orientarse no solo a aumentar el conocimiento
técnico, sino a promover practicas homogéneas que garanticen la trazabilidad y confiabilidad del

proceso de ventas.
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Variable 2. Preparacion ante la automatizacion digital

En relacion con la preparacion del Departamento de Ventas para enfrentar procesos de
automatizacion, se refleja una percepcion moderadamente positiva, aunque no completamente
consolidada, puesto que, se muestra que parte del personal considera que el departamento puede
incorporar automatizacion y que existen esfuerzos orientados al desarrollo de habilidades digitales;
sin embargo, también se identifican respuestas que expresan dudas sobre el nivel real de
preparacion.

La entrevista complementa esta percepcion al sefialar que la preparacion se ve limitada por
problemas operativos concretos, tales como la duplicacion de informacion, la necesidad de
correcciones frecuentes y la falta de consistencia en el uso de los sistemas. Desde una vision
integrada, la preparacion para la automatizacion no se asocia nicamente con la disponibilidad de
tecnologia, sino con la capacidad del equipo para sostener procesos digitales con claridad, control
de calidad de la informacion y seguimiento adecuado, aspectos clave para reducir reprocesos y

mejorar la eficiencia del proceso comercial.

Desde la perspectiva de la automatizacion, esta preparacion parcial sugiere que la empresa
se encuentra en una fase inicial de madurez digital, donde la tecnologia esta disponible, pero aiin
no se aprovecha plenamente. La preparacion insuficiente puede traducirse en un uso reactivo de
las herramientas, limitando la integracién de la automatizacioén al flujo completo del proceso
comercial. Por tanto, los resultados indican que cualquier iniciativa de automatizacion debe ir
acompafiada de medidas que fortalezcan la disciplina operativa y la claridad de los procesos,

garantizando condiciones minimas para su sostenibilidad.

Andlisis de resultados objetivo 2. Examinar como la capacitacion para la gestion del cambio
influye en la percepcion de resistencia al cambio del personal del Departamento de Ventas de

ABC S.A.

Este apartado analiza los resultados vinculados con la capacitacion y su relacion con la
percepcion de resistencia al cambio del personal del Departamento de Ventas. A partir de las
variables establecidas, se examina cémo la formacion y la disposicion al aprendizaje se asocian
con la actitud del personal frente a la implementacion de procesos de automatizacion digital y

cambios tecnoldgicos.
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Variable 3. Capacitacion para la gestion del cambio

La capacitacion emerge como un elemento central para facilitar la gestion del cambio. De
forma integrada, los resultados del cuestionario evidencian una alta valoracion de la capacitacion
como herramienta necesaria para adaptarse a la automatizacion, asi como una disposicion positiva

del personal para participar en planes formativos orientados a herramientas digitales.

La entrevista aporta mayor profundidad al sefnalar que la capacitacion debe enfocarse en el
uso correcto del CRM, por su papel estratégico dentro del proceso comercial, y en herramientas
que apoyan la prospeccion y la comunicacion con clientes. Asimismo, se destaca que la
capacitacion fortalece la comprension del propodsito de los procesos, incrementa la confianza del
personal y favorece una identificacion mas clara con las herramientas cuando estas facilitan el
trabajo diario. En conjunto, la evidencia indica que la capacitacion debe ser practica, aplicada al

flujo real de ventas y acompafiada de refuerzos que aseguren una adopcion consistente.

Desde un andlisis estratégico, la alta valoracion de la capacitacion reflejada en los
resultados representa una oportunidad para institucionalizar procesos formativos como parte de la
gestion del cambio. No obstante, la evidencia indica que la capacitacion resulta efectiva
unicamente cuando se vincula directamente con las funciones reales del Departamento de Ventas
y con el uso practico de las herramientas digitales. En este sentido, la capacitacion debe trascender
la transmision de conocimientos técnicos y orientarse a la comprension del proposito de los
procesos automatizados, de modo que el personal pueda integrar lo aprendido en su rutina diaria

y fortalecer la coherencia entre la estrategia de automatizacion y la ejecucion operativa.

Variable 4. Resistencia al cambio

En cuanto a la resistencia al cambio, el cuestionario refleja una actitud mayoritariamente
abierta hacia la incorporacion de nuevas tecnologias, percibiéndose la automatizacion como una
oportunidad de mejora. Sin embargo, la presencia de respuestas neutrales sugiere que la aceptacion

no es completamente homogénea en el equipo.

La entrevista permite comprender los factores que pueden generar resistencia, entre ellos
el miedo al cambio, la incertidumbre frente al uso de nuevas herramientas y la preocupacion por
la estabilidad laboral. Desde un analisis integrado, la resistencia se interpreta como un fenémeno

latente que puede manifestarse durante la implementacion si no existe una adecuada comunicacion,
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acompafiamiento y participacion del personal. Por ello, la gestion del cambio debe priorizar
espacios de didlogo, claridad en los objetivos y apoyo continuo para evitar el uso parcial o la falta

de adherencia a los nuevos procesos.

Desde una optica organizacional, la resistencia al cambio identificada se manifiesta de
manera implicita y no como oposicion directa, lo que representa un riesgo durante la fase de
implementacion de procesos automatizados. Esta resistencia latente puede traducirse en el uso
parcial de las herramientas, en el incumplimiento de procedimientos o en el retorno a practicas
manuales ante situaciones de presion operativa. Por ello, los resultados subrayan la necesidad de
gestionar la resistencia de forma preventiva, mediante acciones de comunicacion clara,
acompanamiento continuo y participaciéon del personal, evitando que la disposicion inicial

favorable se diluya durante la ejecucion del cambio.

Analisis de resultados objetivo 3. Evaluar los efectos percibidos de la capacitacion en la
adaptacion, el desempeiio y la aceptacion de las herramientas digitales por parte del personal

del Departamento de Ventas de ABC S.A.

El presente objetivo permite analizar los efectos que la capacitacion y la incorporacion de
herramientas digitales generan en la dindmica laboral del Departamento de Ventas. A partir de la
integracion de los resultados obtenidos mediante el cuestionario y la entrevista, se examina como
el personal percibe su proceso de adaptacion a nuevas tecnologias, el grado de aceptacion de las
herramientas digitales y los cambios asociados a su desempeiio cotidiano. Este analisis resulta
clave para comprender si las acciones formativas y los procesos de automatizacion se traducen en
mejoras concretas en la productividad, la organizacion del trabajo y el enfoque hacia actividades

estratégicas dentro del proceso comercial.

Variable 5. Adaptacion tecnologica

Los resultados integrados muestran que la adaptacion tecnoldgica es percibida como viable
cuando existe acompafiamiento adecuado. El cuestionario evidencia que el personal se considera
capaz de adaptarse a nuevos procesos automatizados y asocia la automatizacion con una mejor
organizacion del trabajo. Esta percepcion se ve reforzada por la entrevista, donde se sefiala que la
capacitacion facilita la comprension de los sistemas y del sentido de los procesos, fortaleciendo la

adaptacion al cambio.
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La adaptacion tecnoldgica identificada en los resultados debe entenderse como un proceso
progresivo y no inmediato. Aunque el personal percibe que puede adaptarse a nuevos sistemas con
acompafiamiento, esta adaptacion depende de la claridad de los procesos y de la comprension del
funcionamiento de las herramientas. Cuando la adaptacion no se refuerza mediante seguimiento y
apoyo posterior, existe el riesgo de que el personal utilice las herramientas de forma superficial o
retorne a métodos informales. En consecuencia, los hallazgos evidencian que la adaptacion
tecnologica requiere continuidad, refuerzos formativos y ajustes posteriores que consoliden nuevas

rutinas de trabajo alineadas a la automatizacion.

Variable 6. Aceptacion de herramientas digitales

La aceptacion de las herramientas digitales se fundamenta principalmente en la percepcion
de utilidad. Desde el cuestionario, el personal manifiesta disposicion a utilizar nuevas herramientas
siempre que comprenda claramente su valor. La entrevista refuerza esta idea al sefalar que la
aceptacion se consolida cuando las herramientas contribuyen de manera tangible a mejorar el
desempefio y simplificar las tareas diarias. En conjunto, la aceptacion se vincula con la claridad

del propdsito de las herramientas y con el acompafiamiento durante su implementacion.

La aceptacion de las herramientas digitales, segin los resultados, se encuentra
estrechamente vinculada a la utilidad percibida en el desempefio diario. Cuando el personal
identifica beneficios concretos, como la reducciéon de carga administrativa y una mejor
organizacion del trabajo, la disposicion al uso de nuevas herramientas se fortalece. No obstante, la
aceptacion puede verse afectada si no existe acompafiamiento durante la implementacién o si los
beneficios no se evidencian rapidamente. Por ello, la aceptacion debe gestionarse como un proceso
centrado en el usuario, donde la comunicacion del valor practico y el soporte oportuno resulten

determinantes para una apropiacion sostenida de la tecnologia.

Variable 7. Desempeiio

El desempefio del personal se asocia con mejoras en productividad y en la gestion del
tiempo. El cuestionario refleja que la automatizacion y el uso de herramientas digitales permiten
reducir tareas administrativas y dedicar mayor tiempo a actividades estratégicas de ventas. La
entrevista complementa este hallazgo al identificar beneficios como la reduccién de errores, la
disminucién de reprocesos y la mejora en el seguimiento de clientes, asi como tareas especificas

susceptibles de automatizacion, entre ellas la facturacion, la prospeccion, la elaboracion de
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cotizaciones y la comunicacion con proveedores. En conjunto, la automatizacion se percibe como

un medio para fortalecer el desempefio y la eficiencia del proceso comercial.

Desde la perspectiva del desempeno, los resultados sugieren que la automatizacion
contribuye a mejorar la eficiencia del proceso comercial en la medida en que reduce tareas
administrativas y libera tiempo para actividades estratégicas. Sin embargo, el impacto positivo en
el desempefio no depende tnicamente de la tecnologia, sino de la forma en que esta se integra al
flujo de trabajo cotidiano. Cuando el uso de herramientas no es consistente, los beneficios pueden
verse limitados. En este sentido, la automatizacion, acompanada de capacitacion, se consolida
como un facilitador del desempefio, al optimizar los procesos sin sustituir el rol del personal,

fortaleciendo asi la productividad del Departamento de Ventas.

Andlisis de resultados objetivo 4. Proponer lineamientos generales, mediante un plan de
capacitacion, orientados a facilitar la gestion del cambio en el Departamento de Ventas de ABC

S.A4.

Este objetivo se orienta a sustentar la formulacion de lineamientos generales para un plan
de capacitacion que facilite la gestion del cambio en el Departamento de Ventas. La integracion de
los resultados del cuestionario y de la entrevista permite identificar tanto la disposicion del
personal hacia la capacitacion como los criterios que deben considerarse en el disefio e
implementacion de un plan formativo efectivo. El analisis se enfoca en reconocer necesidades
formativas, diferencias individuales y condiciones organizacionales que influyen en la adopcion
de procesos automatizados, con el fin de proponer un plan que promueva la aceptacion, reduzca la

resistencia al cambio y asegure una implementacion sostenible de la automatizacion digital.

Variable 8. Plan de capacitacion

Ambos instrumentos evidencian la pertinencia de un plan de capacitacion estructurado
como soporte del proceso de cambio. El cuestionario muestra una valoracion positiva sobre la
utilidad de un plan formativo, mientras que la entrevista aporta criterios para su disefo, tales como
considerar diferencias individuales, definir etapas claras de capacitacion y brindar
acompafiamiento durante la implementacion. En sintesis, el plan de capacitacion se configura
como un elemento estratégico para convertir la disposicion del personal en una adopcion efectiva

y sostenida de los procesos de automatizacion.
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Desde un enfoque estratégico, los resultados evidencian que la disposicion del personal
hacia la capacitacion constituye un factor favorable para la implementacion de un plan formativo
estructurado. No obstante, la efectividad de dicho plan dependera de su alineacion con las
funciones reales del Departamento de Ventas y de la existencia de mecanismos de seguimiento que
permitan medir su impacto. En este sentido, el plan de capacitacion se configura como una
herramienta clave para transformar la apertura inicial del personal en practicas sostenidas de
adopcion tecnoldgica, facilitando la gestion del cambio y aumentando la probabilidad de éxito de

los procesos de automatizacion digital.
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Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones

En este apartado se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas del analisis
de los resultados obtenidos mediante la aplicacion del cuestionario y la entrevista al personal del
Departamento de Ventas de ABC S.A. Dichas conclusiones tienen como finalidad aportar
elementos que orienten posibles acciones de mejora frente a las situaciones identificadas por los y
las personas trabajadoras, asi como permitir a la administracion reconocer tanto las oportunidades
de fortalecimiento como la percepcion positiva manifestada por el equipo respecto a la gestion del

cambio, la capacitacion y la adopcion de herramientas de automatizacion digital.

Conclusiones

Variable 1. Competencias del personal

Se concluye que el personal del Departamento de Ventas de ABC S.A. posee un nivel basico
a intermedio de competencias digitales que le permite desenvolverse en entornos tecnologicos y
utilizar herramientas digitales en el desarrollo de sus funciones comerciales. Estas competencias
constituyen una base importante para la implementaciéon de procesos de automatizacion; sin

embargo, no se encuentran plenamente consolidadas ni estandarizadas dentro del equipo.

La investigacion evidencia que existen diferencias significativas en la forma en que los y
las personas trabajadoras aplican sus conocimientos digitales, lo que genera inconsistencias en el
uso de los sistemas, errores en el registro de informacion y reprocesos dentro del ciclo de ventas.
En este sentido, se concluye que las competencias actuales resultan insuficientes para garantizar
un aprovechamiento 0ptimo de las herramientas tecnologicas si no se acompafan de lineamientos

claros, capacitacion continua y supervision operativa.

Asimismo, se concluye que el fortalecimiento de las competencias del personal no debe
centrarse Unicamente en el aprendizaje técnico, sino también en la comprension del impacto que
un uso adecuado de los sistemas tiene sobre la eficiencia, la trazabilidad de la informacion y la
toma de decisiones comerciales. De no atenderse estas brechas, la automatizacion corre el riesgo

de convertirse en un recurso subutilizado, limitando los beneficios esperados para la organizacion.

Variable 2. Preparacion ante la automatizacion digital
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Los resultados permiten concluir que el Departamento de Ventas presenta una preparacion
parcial frente a los procesos de automatizacion digital. Si bien existe una percepcion general de
apertura y reconocimiento del valor estratégico de la automatizacion, esta preparacion aun no se

traduce de manera consistente en la practica operativa diaria.

La investigacion demuestra que la preparacion organizacional no depende exclusivamente
de la disponibilidad de herramientas tecnologicas, sino de la capacidad del personal para ejecutar
procesos con orden, claridad y consistencia. La presencia de duplicidad de datos, correcciones
frecuentes y falta de integracion entre sistemas refleja que el departamento se encuentra en una

etapa de transicion hacia la madurez digital.

En consecuencia, se concluye que la automatizacion serd verdaderamente efectiva en la
medida en que se fortalezcan los procesos internos, se definan estdndares claros de uso y se
promueva una cultura de responsabilidad en el manejo de la informacion. Sin estos elementos, la
automatizacion podria generar beneficios limitados o incluso incrementar la complejidad operativa

en lugar de reducirla.

Variable 3. Capacitacion para la gestion del cambio

Se concluye que la capacitacion es un factor determinante para facilitar la gestion del
cambio en el Departamento de Ventas de ABC S.A. Los resultados evidencian que el personal
reconoce la capacitacion como un recurso indispensable para adaptarse a la automatizacion y
manifiesta disposicion a participar en procesos formativos orientados al fortalecimiento de
habilidades digitales. La investigacion en si permite concluir que la capacitacion debe concebirse
como un proceso continuo y estratégico, orientado no solo al uso técnico de las herramientas, sino
a la comprension del proposito de los procesos y su impacto en el desempefio comercial. La
formacion enfocada en el uso correcto del CRM y en herramientas de prospeccion, seguimiento y
comunicacion contribuye a reducir errores operativos, incrementar la confianza del personal y

mejorar la calidad de la informacion.

Asimismo, se determina que la capacitacion cumple una funcion clave en la alineacion del
personal con los objetivos organizacionales, al facilitar la adopcion de nuevas practicas de trabajo

y promover una actitud mas positiva frente al cambio. En este sentido, la capacitacion se convierte
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en un puente entre la estrategia de automatizacién y la ejecucion efectiva de los procesos

comerciales.

Variable 4. Resistencia al cambio

Los resultados permiten concluir que la resistencia al cambio no se manifiesta de manera
explicita o generalizada dentro del Departamento de Ventas; sin embargo, se identifica como un
fenomeno latente que puede surgir durante la implementacion de procesos automatizados. La
mayoria del personal percibe la automatizacién como una oportunidad de mejora, aunque existen
niveles variables de aceptacion. Ademads, que factores como el temor al desconocimiento, la
inseguridad frente al uso de nuevas tecnologias y la preocupacion por la estabilidad laboral
influyen en la actitud del personal ante el cambio. Estas percepciones pueden intensificarse cuando
el proceso de implementacion carece de comunicacion clara, acompafiamiento o participacion

activa del equipo.

Por lo tanto, la resistencia al cambio debe abordarse de manera preventiva y estratégica,
mediante acciones de sensibilizacion, espacios de didlogo y acompafiamiento continuo. De esta
forma, se reduce el riesgo de que la resistencia se traduzca en uso parcial de las herramientas,

incumplimiento de procesos o rechazo implicito a las nuevas dinamicas de trabajo.

Variable 5. Adaptacion tecnologica

La adaptacion tecnologica del personal es percibida como posible y alcanzable, siempre
que el proceso de automatizacion se acompaiie de capacitacion adecuada y soporte continuo. El
personal reconoce que la tecnologia puede contribuir a una mejor organizacion del trabajo y a la

optimizacion de las tareas diarias.

Con la investigacion se evidencia que la adaptacion no es inmediata ni uniforme, sino
progresiva y dependiente de la claridad de los procesos y de la comprension del funcionamiento
de los sistemas. Cuando el personal entiende el sentido de las herramientas y percibe beneficios

concretos en su labor, la adaptacion se fortalece y se vuelve mas sostenible.

En este contexto, se concluye que la adaptacion tecnoldgica requiere seguimiento posterior
a la implementacion, refuerzos formativos y ajustes continuos, con el fin de consolidar nuevas
rutinas de trabajo y evitar el retorno a practicas manuales o informales que limiten el impacto de

la automatizacion.
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Variable 6. Aceptacion de herramientas digitales

Los resultados permiten concluir que la aceptacion de las herramientas digitales esta
estrechamente vinculada a la percepcion de utilidad y valor agregado que estas ofrecen al personal.
El equipo muestra disposicion a utilizar nuevas herramientas cuando identifica mejoras concretas
en la eficiencia, la organizacion del trabajo y la simplificacion de tareas. Es importante acotar que
la investigacion evidencia que la aceptacion no se logra unicamente mediante la imposicion de
sistemas, sino a través de una adecuada comunicacion del proposito de las herramientas y de
experiencias practicas que demuestren su impacto positivo. El acompafamiento durante la
implementacion y la atencion oportuna de dudas fortalecen la confianza del personal y favorecen

una apropiacion mas efectiva de las soluciones tecnoldgicas.

Por lo tanto, se concluye que la aceptacion de herramientas digitales debe gestionarse como
un proceso gradual, centrado en el usuario, donde la utilidad percibida y el soporte continuo

desempefian un papel fundamental.

Variable 7. Desempeiio

Se finiquita que la automatizacion y el uso de herramientas digitales tienen un impacto
positivo percibido sobre el desempefio del Departamento de Ventas de ABC S.A. Los resultados
evidencian mejoras en la gestion del tiempo, la reduccion de tareas administrativas y la posibilidad
de enfocar esfuerzos en actividades estratégicas propias del proceso comercial. Los resultados de
la investigacion permiten traslucir que la automatizacion de tareas como la facturacion, la
prospeccion, la elaboracion de cotizaciones y el seguimiento de clientes contribuye a disminuir
errores, reducir reprocesos y mejorar la trazabilidad de la informacion. Estos beneficios se traducen

en una mayor eficiencia operativa y en un uso mas estratégico del tiempo del personal.

En este sentido, se concluye que la automatizacion, cuando se implementa de manera
adecuada y acompafada de capacitacion, actia como un facilitador del desempefio y no como un

sustituto del recurso humano, potenciando la productividad del equipo comercial.

Variable 8. Plan de capacitacion
Finalmente, se concluye que un plan de capacitacion estructurado constituye un elemento
estratégico indispensable para garantizar la adopcion efectiva de la automatizacion digital en el

Departamento de Ventas. La investigacion demuestra que dicho plan debe contemplar las
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diferencias individuales del personal, definir etapas claras de formacion y brindar acompafiamiento

durante todo el proceso de implementacion.

El plan de capacitacion se configura como una herramienta clave para transformar la
disposicion inicial del personal en practicas sostenidas de uso tecnoldgico. Asimismo, contribuye
a reducir la resistencia al cambio, fortalecer las competencias digitales y consolidar una cultura

organizacional orientada a la mejora continua.

En consecuencia, se concluye que la implementacion de un plan de capacitacion bien
disefiado no solo facilita la gestién del cambio, sino que también incrementa las probabilidades de
éxito de los procesos de automatizacion y su impacto positivo en la productividad del

Departamento de Ventas.

Recomendaciones

Variable 1. Competencias del personal

Resulta pertinente que la organizacion impulse un programa especifico de fortalecimiento
de competencias digitales, orientado a homogenizar el nivel de dominio del personal del
Departamento de Ventas en el uso de las herramientas tecnolédgicas disponibles. Este esfuerzo debe
centrarse en la correcta ejecucion de los procesos comerciales, especialmente en el registro de

informacion, el seguimiento de oportunidades y la trazabilidad de los datos.

De igual forma, conviene establecer lineamientos operativos claros que definan criterios
minimos de uso para cada sistema, con el proposito de disminuir errores, reprocesos y
duplicidades. La estandarizaciéon de practicas permitira mejorar la calidad de la informacion
generada y fortalecer la toma de decisiones. Complementariamente, se sugiere incorporar espacios
periddicos de retroalimentacion que faciliten la deteccion temprana de brechas y la mejora

continua de las competencias del equipo.

Variable 2. Preparacion ante la automatizacion digital

Desde una perspectiva organizacional, es recomendable consolidar la preparacion del
Departamento de Ventas mediante un enfoque gradual de automatizacion, priorizando primero la
optimizacion de los procesos existentes. Antes de incorporar nuevas soluciones tecnoldgicas,
resulta conveniente asegurar que el personal comprenda con claridad los pasos, responsabilidades

y estandares asociados a cada proceso digital.
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Adicionalmente, se considera oportuno promover una cultura de responsabilidad en el
manejo de la informacion, apoyada en buenas practicas y controles que reduzcan la duplicacion de
datos y la necesidad de correcciones posteriores. La preparacion ante la automatizacion debe
asumirse como un proceso progresivo, alineado con la capacidad real del equipo para sostener

operaciones ordenadas y consistentes en el tiempo.

Variable 3. Capacitacion para la gestion del cambio

En atencién a los resultados obtenidos, la capacitacion debe asumirse como un proceso
continuo y estratégico dentro del Departamento de Ventas. Mas alla del aprendizaje técnico, la
formacion debe orientarse a que el personal comprenda el proposito de los procesos automatizados

y su impacto directo en el desempefio comercial.

En este sentido, se sugiere privilegiar metodologias practicas, basadas en situaciones reales
del proceso de ventas, que permitan al personal aplicar de inmediato los conocimientos adquiridos.
La capacitacion enfocada en el uso correcto del CRM y en herramientas de prospeccion y
seguimiento contribuird a reducir errores operativos y aumentar la confianza del equipo. Como
complemento, es aconsejable incorporar sesiones de refuerzo y acompafnamiento posterior que

consoliden los aprendizajes y aseguren su aplicacion sostenida.

Variable 4. Resistencia al cambio

Con el fin de minimizar la resistencia al cambio, resulta conveniente que la organizacion
implemente una estrategia de gestion del cambio centrada en la comunicacion clara y permanente.
Informar oportunamente sobre los objetivos de la automatizacion, los beneficios esperados y el rol
del personal dentro del proceso contribuira a reducir la incertidumbre y los temores asociados al

cambio.

Asimismo, fomentar la participacion activa del personal desde las etapas iniciales permitira
recoger inquietudes y generar mayor sentido de pertenencia hacia los nuevos procesos. La escucha
activa y el acompanamiento continuo se perfilan como mecanismos clave para evitar que la
resistencia se manifieste de forma pasiva, mediante el uso parcial o el incumplimiento de los

sistemas implementados.
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Variable 5. Adaptacion tecnologica

Para favorecer la adaptacion tecnoldgica, resulta fundamental acompafar la
implementacion de nuevas herramientas con soporte técnico y operativo accesible para el personal.
La adaptacion debe entenderse como un proceso gradual, que requiere tiempo, seguimiento y

ajustes segun las necesidades reales del equipo.

En este contexto, es recomendable definir periodos de adaptacion claramente establecidos,
durante los cuales el personal pueda familiarizarse con los sistemas sin una presion excesiva. El
acompafiamiento constante y la disponibilidad de apoyo oportuno contribuirdn a consolidar nuevas
rutinas de trabajo y a evitar el retorno a practicas manuales que limiten el impacto de la

automatizacion.

Variable 6. Aceptacion de herramientas digitales

Con el proposito de fortalecer la aceptacion de las herramientas digitales, conviene
enfatizar de manera explicita los beneficios concretos que estas aportan al trabajo diario del
personal. Mostrar como la tecnologia contribuye a reducir la carga administrativa, mejorar la
organizacion del tiempo y facilitar el logro de objetivos comerciales favorecera una percepcion

mas positiva de su uso.

De igual manera, promover experiencias de uso acompafadas de soporte oportuno
permitira incrementar la confianza del personal en las herramientas implementadas. La aceptacion
se verd reforzada cuando el equipo perciba que las soluciones tecnoldgicas responden a

necesidades reales y aportan valor tangible a su desempefio.

Variable 7. Desemperio

Desde el punto de vista operativo, se recomienda priorizar la automatizacion de aquellas
tareas que demandan mayor tiempo y generan mayor carga administrativa, tales como la
facturacion, la elaboracién de cotizaciones, la prospeccion y el seguimiento de clientes. Esta
priorizacién permitird liberar recursos para actividades estratégicas orientadas a la venta y la

atencion al cliente.

Adicionalmente, se sugiere establecer indicadores de desempefio que permitan medir de

forma objetiva el impacto de la automatizacion en la productividad del Departamento de Ventas.
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El monitoreo continuo de estos indicadores facilitara la toma de decisiones y el ajuste oportuno de

los procesos automatizados.

Variable 8. Plan de capacitacion

Finalmente, se considera indispensable disefiar un plan de capacitacion integral,
estructurado por etapas y alineado con las funciones del Departamento de Ventas. Dicho plan debe
contemplar las diferencias individuales del personal, los distintos roles dentro del proceso

comercial y los niveles de competencia tecnologica existentes.

De manera complementaria, resulta aconsejable incorporar mecanismos de evaluacion y
seguimiento que permitan medir la efectividad del plan y realizar ajustes cuando sea necesario. Un
plan de capacitacion bien estructurado no solo facilitara la gestion del cambio, sino que también
contribuird a consolidar una cultura organizacional orientada a la mejora continua y al

aprovechamiento estratégico de la automatizacion digital.
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Capitulo VI. Propuesta

Justificacion de la propuesta

La presente propuesta surge como respuesta directa a los hallazgos obtenidos en la
investigacion desarrollada en el Departamento de Ventas de ABC S.A., donde se evidencio la
necesidad de fortalecer las competencias digitales del personal y de facilitar la gestion del cambio
ante la adopcion de herramientas de automatizacion digital. Los resultados del anélisis mostraron
que, si bien existe apertura hacia la automatizacioén y reconocimiento de sus beneficios, persisten
brechas relacionadas con el uso consistente de las herramientas, la adaptacion tecnologica y la

resistencia latente al cambio.

En este contexto, la propuesta se orienta al disefio de un plan de capacitacion como
estrategia clave para acompanar el proceso de transformacion digital del departamento, asegurando
que el personal cuente con los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para adoptar de
manera efectiva los nuevos procesos automatizados. La capacitacion se concibe no solo como un
mecanismo de transmision de conocimientos técnicos, sino como un instrumento de gestion del

cambio que permita alinear al equipo con los objetivos organizacionales y fortalecer su desempefio.

Fundamentacion del proceso de capacitacion

La capacitacion constituye un proceso estratégico dentro de las organizaciones, orientado
al desarrollo de competencias que permitan mejorar el desempefio individual y colectivo, asi como
facilitar la adaptacion a cambios tecnoldgicos y organizacionales. En el contexto actual,
caracterizado por la acelerada transformacion digital, la capacitacion adquiere un rol fundamental
para asegurar que el talento humano pueda responder de manera efectiva a las nuevas exigencias

del entorno.

Diagnostico de necesidades de capacitacion

El diagnodstico de necesidades de capacitacion se fundamenta en los resultados del
cuestionario y la entrevista aplicados al personal del Departamento de Ventas. Dichos resultados
evidenciaron brechas en el uso consistente de herramientas digitales, necesidad de reforzar la
adaptacion tecnoldgica y la gestion del cambio, asi como oportunidades para mejorar el desempeno

mediante capacitacion estructurada.
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Objetivos de la propuesta:
Objetivo general:

Disenar un plan de capacitacion orientado a facilitar la gestion del cambio y fortalecer la
adopcion de procesos de automatizacion digital en el Departamento de Ventas de ABC S.A.,
mediante la identificacion de brechas en las competencias digitales del personal, el analisis de las
percepciones y actitudes frente al cambio tecnoldgico y la definicion de lineamientos formativos
alineados al proceso comercial, que permitan una implementacion sostenida y efectiva de la

automatizacion

Objetivos especificos:
Fortalecer las competencias digitales del personal del Departamento de Ventas.
Facilitar la adaptacion del personal a los procesos automatizados.
Reducir la resistencia al cambio mediante estrategias de capacitacion.
Promover la aceptacion de herramientas digitales como apoyo al desempefio.
Establecer lineamientos de seguimiento y evaluacion del proceso de capacitacion.

Etapas del proceso de capacitacion

Tabla 4: Etapas del plan de capacitacion propuesto para el Departamento de Ventas de ABC S.

Etapa Propésito principal Enfoque de capacitacion | Personas
responsables
Sensibilizacion y Preparar al personal Sensibilizacion sobre Gerencia
gestion del cambio. para la adopcion de el cambio, Comercial,
procesos de comunicacion del Recursos
automatizacion digital | proposito de la Humanos,
y reducir la resistencia | automatizaciéon y rol Gerente de
al cambio. del personal. Automatizacion
Diagnostico operativo y | Identificar puntos Analisis de procesos y Coordinacion
alineacion de procesos. | criticos del proceso alineacion operativa Comercial,
comercial y alinear los | como revision de flujos | Gerencia
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procedimientos con el | de trabajo y deteccion Comercial,

uso de herramientas de brechas operativas. Gerente de

digitales. Automatizacion
Fortalecimiento de Desarrollar habilidades | Capacitacion practica | Recursos
competencias digitales. | en el uso correcto y en competencias Humanos,

consistente de digitales: CRM, Coordinacion

herramientas digitales. | gestion de informacion | Comercial,

y uso disciplinado.

Personal de

Ventas
Capacitacion aplicada a | Aplicar la Aprendizaje aplicado Gerente de
herramientas de automatizacion digital | y talleres practicos: Automatizacion,
automatizacion. en tareas reales del simulaciones de casos | Coordinacion
area de ventas. reales y aplicacion Comercial,
directa en el puesto Personal de
de trabajo. Ventas
Acompafiamiento y | Consolidar los | Seguimiento continuo, | Coordinacion
refuerzo. aprendizajes y reforzar | resolucion de dudas y Comercial,
buenas practicas en el | refuerzo practico en el Recursos
uso de los sistemas. uso de herramientas. Humanos
Evaluacion y | Valorar la efectividad | Evaluacion del Gerencia
seguimiento. del proceso de aprendizaje, Comercial,
capacitacion y observacion del Recursos
promover la mejora desempefio y Humanos

continua.

retroalimentacion.
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Tipos de capacitacion y metodologia

La propuesta contempla capacitacion en el puesto de trabajo, talleres practicos,
capacitacion en gestion del cambio y sesiones de refuerzo, bajo una metodologia practica,

participativa y orientada a la mejora continua.

Evaluacion del proceso de capacitacion

La evaluacion se orienta a medir el aprendizaje, la aplicacion en el puesto de trabajo, la

aceptacion del cambio y el impacto en el desempefio del Departamento de Ventas.

Beneficios esperados de la propuesta

La propuesta permitirad fortalecer competencias digitales, reducir la resistencia al cambio,
mejorar el desempefio comercial y consolidar una cultura organizacional orientada a la mejora

continua y la transformacion digital.
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Apéndices
Apéndice I. Cuestionario

Buenas tardes, estimadas y estimados colaboradores, estoy desarrollando una investigacion
para la elaboracion de mi tesina profesional en la Universidad Internacional de las Américas. Por

este medio solicito su valiosa colaboracion para responder el siguiente cuestionario.

El objetivo de este instrumento es recopilar informacion relacionada con la percepcion
sobre los procesos de automatizacion digital, la gestion del cambio y las competencias del personal

del Departamento Comercial de ABC S.A.

Le solicito responder el cuestionario con la mayor honestidad posible. Las preguntas son
de seleccion y no existen respuestas correctas o incorrectas. Lea cuidadosamente cada enunciado
antes de contestar y seleccione la opcién que mejor represente su opinion. De antemano agradezco
su colaboracion en esta investigacion. Toda la informacién proporcionada sera tratada de manera

confidencial y utilizada exclusivamente para fines académicos.

Su participacién es completamente voluntaria y puede retirarse en el momento que lo
considere necesario. En ninguna parte del cuestionario debera indicar su nombre u otro dato que

permita su identificacion.

Tabla 5: Preguntas cuestionario departamento comercial ABC S.A

Preguntas Opcion 1 Opcion 2 | Opcion 3 Opcion | Opcidn 5
4

1. Considero que cuento | Totalmente En Ni de De Totalmente
con las habilidades en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
digitales  necesarias | desacuerdo en
para desempefar mis desacuerdo
funciones en el
Departamento de
Ventas

2. Me siento cémodo(a) | Totalmente En Ni de De Totalmente
utilizando en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
herramientas digitales | desacuerdo
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como CRM, sistemas en

contables 0 desacuerdo

plataformas

colaborativas.

Identifico claramente | Totalmente En Ni de De Totalmente
las funciones en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
principales de las | desacuerdo en

herramientas digitales desacuerdo

que utilizo en mi

trabajo.

Considero que el uso | Totalmente En Ni de De Totalmente
adecuado de en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
herramientas digitales | desacuerdo en

puede mejorar mi desacuerdo

desempefio laboral.

Considero que el | Totalmente En Ni de De Totalmente
Departamento de en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
Ventas esta preparado | desacuerdo en

para incorporar desacuerdo

procesos de

automatizacion

digital.

Percibo que la | Totalmente En Ni de De Totalmente
empresa promueve el en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
desarrollo de | desacuerdo en

habilidades digitales desacuerdo

en el personal de

ventas.
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7. Considero que la | Totalmente En Nide De Totalmente
capacitacion es un en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
elemento clave para | desacuerdo en
adaptarse a procesos desacuerdo
de automatizacion
digital.

8. Estaria dispuesto(a) a | Totalmente En Ni de De Totalmente
participar en un plan en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
de capacitacion | desacuerdo en
enfocado en desacuerdo
herramientas digitales
y automatizacion.

9. Me siento abierto(a) a | Totalmente En Ni de De Totalmente
modificar mi forma de en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
trabajo ante la | desacuerdo en
implementacion  de desacuerdo
nuevas tecnologias.

10. Considero que la | Totalmente En Nide De Totalmente
automatizacion digital en desacuerdo | acuerdoni | acuerdo | de acuerdo
representa una | desacuerdo en
oportunidad de mejora desacuerdo
y Nno una amenaza
laboral.

11. Considero que podria | Totalmente En Nide De Totalmente
adaptarme en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
adecuadamente a | desacuerdo en
nuevos procesos desacuerdo

automatizados con el
acompanamiento

adecuado.
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12. Percibo que la | Totalmente En Ni de De Totalmente
automatizacion digital en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
facilitaria la | desacuerdo en
organizacion de mis desacuerdo
tareas diarias.

13. Estaria dispuesto(a) a | Totalmente En Nide De Totalmente
utilizar nuevas en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
herramientas digitales | desacuerdo en
si comprendo desacuerdo
claramente su utilidad.

14. Considero importante | Totalmente En Ni de De Totalmente
recibir en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
acompafiamiento desacuerdo en
durante los procesos desacuerdo
de cambio
tecnologico.

15. Considero que un plan | Totalmente En Ni de De Totalmente
de capacitacion en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
estructurado facilitaria | desacuerdo en
la gestion del cambio desacuerdo
en el Departamento de
Ventas.

16. Identifico la necesidad | Totalmente En Ni de De Totalmente
de  fortalecer las en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
habilidades digitales | desacuerdo en
del equipo de ventas desacuerdo
para  mejorar  su
desempefio.

17. Considero que el uso | Totalmente En Ni de De Totalmente
de herramientas en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
digitales puede | desacuerdo
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mejorar la en
productividad del desacuerdo
personal del

Departamento de

Ventas.

18. Percibo que la | Totalmente En Nide De Totalmente
automatizacion de en desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
tareas administrativas | desacuerdo en
permitiria dedicar mas desacuerdo

tiempo a actividades

estratégicas de ventas.
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Apéndice I1. Entrevista
Fecha:

Hora:

Entrevistado:

Buenos dias, estimado (a), mi nombre es Nancy Alfaro Gonzdlez, estudiante de la
Universidad Internacional de las Américas. Actualmente me encuentro cursando la carrera de
Administracion de Empresas y en proceso de desarrollo de tesina, investigando sobre el tema:
Analisis del proceso, gestion de capacitacion y su incidencia en la productividad del Departamento
de Ventas en ABC S.A en San José, Costa Rica, debido a la adopcion de herramientas de

automatizacion e inteligencia artificial para el I trimestre del 2026

Le agradezco responder las siguientes preguntas sobre la empresa, le hago saber que toda

la informacion contenida en esta entrevista se utilizara unicamente para efectos de la investigacion.

A continuacion:

Tabla 6: Preguntas entrevista

1. (Coémo describiria el nivel actual de competencias digitales del personal del

Departamento de Ventas?

2. (Qué herramientas digitales considera mas relevantes dentro del proceso de ventas

actualmente?

3. Desde su perspectiva, ;qué tan preparado considera que esta el personal para enfrentar

procesos de automatizacion digital?

4. ;Qué tipo de capacitacion considera necesaria para facilitar la adaptacion del personal

a nuevas tecnologias?

5. ¢Qué¢ actitudes cree que predominan en el personal ante posibles cambios

tecnologicos?

6. (Qué factores podrian generar resistencia al cambio en un proceso de automatizacion

digital?
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7. ¢(De qué manera considera que la capacitacion puede influir en la adaptacion del
personal a herramientas digitales?

8. (Qué beneficios cree que podria aportar la automatizacion digital al desempefio del
Departamento de Ventas?

9. (Qué aspectos deberia contemplar un plan de capacitacion para facilitar la gestion del
cambio tecnologico?

10. ;Qué recomendaciones brindaria para implementar procesos de automatizacion
minimizando la resistencia del personal?

11. ;De qué manera considera que la automatizacion digital podria influir en la
productividad del Departamento de Ventas?

12. ;Qué tareas actuales del proceso de ventas considera que, al automatizarse, podrian

mejorar el rendimiento del personal?




