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RESUMEN

Este proyecto de investigacion se enfocé en evaluar como la transformacion
digital ha influido en la experiencia de usuarios del programa "Brilla" de Gases del
Caribe en el departamento de Atlantico. "Brilla”" es un programa de crédito no
bancario que ofrece la empresa Gases del Caribe a sus usuarios con buen
comportamiento de pago del servicio de gas. La empresa realizd un proceso de
transformacion digital con el fin de mejorar la adquisicion del crédito por parte de los
usuarios finales, de tal forma que les permitiera acceder a su crédito de manera mas
eficiente y segura. Por tal motivo se llevé a cabo un estudio detallado para analizar
como la transformacion digital ha impactado en la experiencia del usuario,

satisfaccion del cliente generando valor agregado y confiabilidad del servicio.

La transformacion digital esta fundamentada en varios paradigmas clave que
impulsan su evolucién y adopcién en las organizaciones. En primer lugar, el
paradigma de la innovacién constante exige a las empresas mantener una
mentalidad abierta con flexibilidad para adaptarse a nuevas tecnologias y métodos
de trabajo. En segundo lugar, la orientacion al cliente se ha convertido en un eje
central, donde el uso de datos permite personalizar como también mejorar la
experiencia del usuario.

Para entender esta serie de paradigmas, se realizé un estudio con un
enfoque cuantitativo, dirigido a los clientes de Brilla del departamento del Atlantico,
para comprender su percepcion sobre la calidad de los servicios antes y después
de la implementacién del proceso de transformacion digital. Dicho estudio fue
realizado a través de una encuesta cerrada, de 25 afirmaciones tipo Likert realizada
a una muestra aleatoria de la poblacion, la cual estaba compuesta por usuarios del

programa Brilla de Gases del Caribe en el Departamento del Atlantico, los cuales
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hicieron uso del cupo de octubre de 2023 a febrero de 2024, para un total de 70.000
usuarios.

Para seleccionar la muestra representativa de esta poblacion, se utilizé un
muestreo probabilistico. Se utilizo la férmula para muestras finitas, considerando un
nivel de confianza del 95% y un margen de error del 7%. Con base en el tamafio
total de la poblacion de 70,000 usuarios, se determiné el tamafio adecuado el cual
arrojo una muestra de 198 usuarios, asi mismo, para asegurar la fiabilidad de los
cuestionarios como la escala utilizada, se calcul6 el coeficiente alfa de Cronbach.
Este coeficiente mide la consistencia interna de las preguntas en una escala,
indicando cuando las preguntas miden un mismo constructo.

Posterior a la aplicaciéon de la encuesta la cual fue respondida por 203
usuarios del programa Brilla de Gases del Caribe en el Departamento del Atlantico,
se reviso en el programa SPSS los resultados de ésta, para verificar la confiabilidad
de las 25 afirmaciones formuladas, arrojando un Alfa de Cronbach de 0,979%, lo
gue permite entender que si es confiable. Con los resultados obtenidos se logré
analizar la percepcion, al igual que la satisfaccion de los usuarios respecto a las
herramientas digitales implementadas, las cuales son importantes para evaluar si
las decisiones tomadas en el proceso de transformacion fueron acertadas y si
lograron los objetivos trazados, de igual manera determinar el valor agregado
proporcionado por la transformaciéon digital para definir como las herramientas
digitales implementadas han facilitado el proceso de adquisicién del crédito. Los
resultados junto con las recomendaciones que se generaron de este estudio aportan
a Gases del Caribe informacion valiosa para optimizar sus estrategias de

transformacion digital y mejorar su posicion competitiva en el mercado.

Palabras clave: Transformacion digital, Competitividad, Innovacién, Programa
"Brilla”.
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ABSTRACT

This research project focused on evaluating how digital transformation has
influenced the user experience of the Gases del Caribe "Brilla" program in the
department of Atlantico. "Brilla" is a non-banking credit program offered by the
Gases del Caribe company to its users with good payment behavior for gas service.
The company carried out a digital transformation process in order to improve the
acquisition of credit by end users, in such a way that it would allow them to access
their credit in a more efficient and secure manner. For this reason, a detailed study
was carried out to analyze how digital transformation has impacted the user
experience, customer satisfaction, generating added value and service reliability.

Digital transformation is based on several key paradigms that drive its evolution and
adoption in organizations. First, the paradigm of constant innovation requires
companies to maintain an open mindset with flexibility to adapt to new technologies
and work methods. Secondly, customer orientation has become a central axis,
where the use of data allows us to personalize as well as improve the user

experience.

To understand this series of paradigms, a study was carried out with a quantitative
approach, aimed at Brilla clients in the Atlantico department, to understand their
perception of the quality of services before and after the implementation of the digital
transformation process. This study was carried out through a closed survey, with 25
Likert-type statements made to a random sample of the population, which was made
up of users of the Brilla de Gases del Caribe program in the Department of Atlantico,
who made use of the quota from October 2023 to February 2024, for a total of 70,000

users.
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To select the representative sample of this population, probabilistic sampling was
used. The formula for finite samples was used, considering a confidence level of
95% and a margin of error of 7%. Based on the total size of the population of 70,000
users, the appropriate size was determined, which yielded a sample of 198 users.
Likewise, to ensure the reliability of the questionnaires and the scale used,
Cronbach's alpha coefficient was calculated. This coefficient measures the internal
consistency of the questions on a scale, indicating when the questions measure the

same construct.

After the application of the survey, which was answered by 203 users of the Brilla de
Gases del Caribe program in the Department of Atlantico, the results of the survey
were reviewed in the SPSS program to verify the reliability of the 25 statements
formulated, yielding a Cronbach's alpha of 0.979%, which allows us to understand
that it is reliable. With the results obtained, it was possible to analyze the perception,
as well as the satisfaction of the users regarding the digital tools implemented, which
are important to evaluate if the decisions made in the transformation process were
correct and if they achieved the objectives set, Likewise, determine the added value
provided by the digital transformation to define how the digital tools implemented
have facilitated the credit acquisition process. The results, together with the
recommendations generated from this study, provide Gases del Caribe with valuable
information to optimize its digital transformation strategies and improve its

competitive position in the market.

Keywords: Digital transformation, Competitiveness, Innovation, "Brilla" Program.
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