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TESIS UANCV \3 INVESTIGAGION

RESOLUCION N° 204-2025-D-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 2 de octubre del 2025

VISTOS: El Oficio No 033-2025-DUI-FCCF-UANCYV de fecha 26 de setiembre del 2025, emitido por la
Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, y el Expediente N° CU -
9002 presentado por el (la) Bachillerr PANCCA PANCCA TALIHA MARIA, quien solicita
nominacion e jurados, fecha y hora de sustentacion, para rendir el examen de sustentacién y defensa
de la tesis titulada: INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA IMPORTADORA SHANGHAI - JULIACA, 2025 para optar el Titulo
profesional de CONTADOR PUBLICO, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad

CONSIDERANDO:
Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y Titulos de la

UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinion favorable de la Directora de la Unidad de Investigacion y la Decana de la Facultad
de Ciencias Contables y Financieras, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del Reglamento Interno
de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°® 0294-2023-UANCV-CU-R

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) el (la) bachilerr PANCCA PANCCA TALIHA MARIA, sorteo de
jurado de la Tesis titulada: INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA EMPRESA IMPORTADORA SHANGHAI - JULIACA, 2025 para optar el Titulo
profesional de CONTADOR PUBLICO en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de la tesis a los
siguientes docentes ordinarios:

Presidente . Dra. BERTHA BEJAR PARRA

1ler Miembro : Dr. HILARIO CONDOR! MAMANI
2do Miembro : Dr. JESUS MAMANI MAMANI
Asesor . Dra. YUDY HUACAN! SUCASACA

ARTICULO TERCERO.- PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:

Lugar : Salén de Grados de la FCCF
Fecha : MARTES 07 de octubre del 2025
Hora - 830 am

ARTICULO CUARTO.- DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la facultad, secretarias
académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucién.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE,

DISTRIBUCION: L& ATY AR
- Jurados [3) AT IS iGN CAZDSSMALAGNT
Interesados (n b G ..———‘7[-*{ /

- Archivo (1} ) 1] N
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RESOLUCION N° 300 - 2025-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 12 de agosto del 2025

Visto' el Expediente N° 6099 fecha 30 de julio del 2025, del Bach. PANCCA
PANCCA TALIHA MARIA, quien solicita Revision de Informe Final de la Investigacion (Borrador
de Tesis) y el Anexo (04 o 05) "Ficha de Opinion del Informe Final de la Investigacion” que fue
revisada por e! Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras,

Escuela Profesional de Contabilidad

CONSIDERANDO:

Que. las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera

Casa Superior de Estudios
Que, el (la) Bach. PANCCA PANCCA TALIHA MARIA, quien solicita la revision y

aprobacion de la propuesta de Investigacion titulado: INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA IMPORTADORA
SHANGHAI - JULIACA, 2025, asimismo fue aprobado para su ejecucion de informe final
(borrador de tesis) con RESOLUCION N° '114-2025-DUI-FCCF-UANCV-JA conducente para
optar el Titulo profesional de CONTADOR PUBLICO, y

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-

2023-UANCV-CU-R.
Que, el Comité de Investigacién emitid su opinion favorable a la propuesta de

investigacion.
Que, la Directora de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Contables y Financieras, corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a) Dra. YUDY HUACANI
SUCASACA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en el
proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis) y,

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y

Financieras
SE RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA

INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema: INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EN LA EMPRESA IMPORTADORA SHANGHAI - JULIACA, 2025, presentado por el (Ia)
Bachillerr PANCCA PANCCA TALIHA MARIA, para optar el Titulo profesional de CONTADOR
PUBLICO, en virtud de los considerandos expuestos

ARTICULO SEGUNDO: RATIFICAR como ASESOR(a) al: Dra. YUDY HUACANI
SUCASACA

ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

DISTRIBUCION.
Interesados (1)
Archivo (1

[f;l~il(;lnpn DF (A
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RESOLUCION N° 114- 2025-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 28 de mayo del 2025

Visto: el Expediente N° 3477 de fecha 22 de mayo del 2025, el cual solicita
Revisién de Propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinion de la
Propuesta de Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Contables y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad

CONSIDERANDO

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrolio de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera

Casa Superior de Estudios
Que, el (la) Bach. PANCCA PANCCA TALIHA MARIA, guien solicita ia revision y

aprobacion de la propuesta de Investigacién titulado INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA IMPORTADORA
SHANGHAI - JULIACA, 2025, la misma que pertenece a la Linea de Investigacion:
ECONOMIA SECTORIAL- P15, conducente para optar el Titulo profesional de CONTADOR

PUBLICO, y

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-

2023-UANCV-CU-R.
Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la propuesta de

investigacion
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables

y Financieras, corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a) Dra. YUDY HUACANI SUCASACA,
quien debe estar acreditado y facuitado para orientar y ayudar al asesorado en ef proceso de
elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis) y,

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y

Financieras.
SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA

PROPUESTA DE INVESTIGACION titulado INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL
EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA IMPORTADORA SHANGHAI -

JULIACA, 2025, presentado por el (la) Bachiller. PANCCA PANCCA TALIHA MARIA, en virtud
de los considerados expuestos.
ARTICULO SEGUNDO: RECONOCER como ASESOR(a) al (a). Dra. YUDY

HUACANI SUCASACA
ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

DETRIBUCION,
- Interesados (1

- Archivo (1} UNIVERSIDAL
“NEATOR GALERES

< A
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INVESTIGACTION FCCF
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Fuentes principales

8% @ Fuentes de Internet
2%  ME Publicaciones

12% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si

advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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Metadatos complementarios - UANCV N

INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
IMPORTADORA SHANGHAI - JULIACA, 2025

Datos de autor

Nombres y apellidos TALIHA MARIA PANCCA PANCCA

f[lpo_ de documento de DNI

identidad

Namero de documento de

: 77423

identidad R0

URL de ORCID https://oreid.org/0009-0002-3705-1752

Datos de asesor

b —

Nombres y apellidos YUDY HUACANI SUCASACA

Tipo de documento de s
L identidad - oy —
'Numero de documento de 40673820
identidad =
URL de ORCID https://orcid.org/0009-0008-3275-5586

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos BERTHA BEJAR PARRA
Tipo de documento DNI
Nl]mgrcx de documento de 02387777
| identidad B
i Miembro del jurado 1
Nombres y apellidos HILARIO CONDORI MAMANI
‘ Tipo de documento DNI
| Nimero de documento de | qqox
2385723
| identidad 0857 |
Miembro del jurado 2
| Nombres y apellidos JESUS MAMANI MAMANI
Tipo de documento DNI

T\-um‘cro de documento de 02425043
| identidad N
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| Datos de investigacion

— —

Linea de investigacion ECONOMIA SECTORIAL - P15 }

Grupo de investigacion No aplica

Agencia de financiamiento | Sin financiamiento

Pais; Perd
Departamento: Puno
Provincia: san Romén
Distrito: Juliaca

Coordenadas:

Latitud: -15.499409048509344
Long,ilud -70.132431 5()305477

Ubicacion geografica de la

imvestigacion
|
SHANGHAI E l R.L
|"Afio o rango de afios en que - e o
R Mayo 2025 — Octubre 2025
se realizd la investigacion = ¢ ]
Ciencias sociales
URL de disciplinas OCDE https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00
https://purl.org/pe-
repo/ocde/ford  (concytec Administracion publica
pe.github.io) https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo TALIHA MARIA PANCCA PANCCA . identificado con DNI
Nro. 77423023 en micondicion de egresado de:

X Escuela Profesional
[J Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

CONTABILIDAD ,

informo que he elaborado el/la B3 Tesis o O Trabajo de Investigacion, O Trabajo Académico

denominada:
INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN

LA EMPRESA IMPORTADORA SHANGHAI — JULIACA, 2025

Asesorado por: Dra. YUDY HUACANI SUCASACA

Es un tema original,

Declaro que ¢l presente trabajo de tesis es claborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de

investigacion o similares, en el pals o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sca de fuentes

encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo ¢l contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales

involucradas,

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Ciéceres Velasquez y/o la
Administracién Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo
sefalado incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios

que se ocasionen.

Juliaca ’H de Octubre del 2025

.

Y feFr T
W L et 5. ____Jalak _
—Firma del Asesor FIRMA (obligatoria) Huella

(obligatoria)
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RESUMEN

La finalidad del estudio es explicar cual es la influencia de la inteligencia
artificial en la satisfaccion del cliente en la Empresa Importadora Shanghai —
Juliaca, 2025. La metodologia centra su atencidon en una empresa importadora
de marcadores de papel, microporosos, papel arcoiris, cuaderno anillado, cinta
de embalaje, sticky notes, marcador permanente, cinta tornasol, cinta masking,
tiene por muestra a 70 clientes a los que se encuesto resultando un Alfa de 0.85
de confiabilidad. Los resultados demuestran que el tiempo de respuesta
automatizado influye positiva y significativamente en la satisfaccion del cliente
(rho=0.772). La precision de respuestas influye positiva y significativamente en
la satisfaccion del cliente (rho=0.693). Si es positiva y significativa la influencia
del nivel de automatizacién en la satisfaccion del cliente (rho=0.842). El tiempo
de resolucion influye positiva y significativamente en la satisfaccion del cliente
(rho=0.793). Se concluye que, la inteligencia artificial es una herramienta vital
para elevar la satisfaccion del cliente sin perder la calidez humana al llevar las
relaciones comerciales. La mejora en la eficiencia de las consultas y entregas,
reduciendo tiempos de respuesta elevara la lealtad de los clientes.

Palabras clave: Inteligencia artificial, satisfaccion del cliente,

automatizacion, importadora.
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ABSTRACT

The purpose of the study is to explain the influence of artificial intelligence
on customer satisfaction at the Shanghai — Juliaca Import Company, 2025. The
methodology focuses on a company that imports paper markers, microporous
paper, rainbow paper, ring-bound notebooks, packing tape, sticky notes,
permanent markers, litmus tape, and masking tape. The sample consists of 70
customers who were surveyed, resulting in an alpha of 0.85 for reliability. The
results show that automated response time has a positive and significant
influence on customer satisfaction (rho=0.772). The accuracy of responses has
a positive and significant influence on customer satisfaction (rho=0.693). The
level of automation has a positive and significant influence on customer
satisfaction (rho=0.842). Resolution time has a positive and significant influence
on customer satisfaction (rho=0.793). It is concluded that artificial intelligence is
a vital tool for increasing customer satisfaction without losing human warmth in
business relationships. Improving the efficiency of inquiries and deliveries and
reducing response times will increase customer loyalty.

Keywords: Artificial intelligence, customer satisfaction, automation,

importer.
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INTRODUCCION

En la era de la transformacion digital, la inteligencia artificial se ha
convertido en una herramienta clave para optimizar los procesos empresariales
y mejorar la experiencia del cliente (Keng et al., 2025). En el sector importador,
donde la eficiencia, la precision y la atencion al cliente son factores criticos de
éxito, la implementacion de tecnologias basadas en inteligencia artificial esta
marcando una diferencia significativa. Desde sistemas de atencion automatizada
(chatbots), hasta algoritmos predictivos que anticipan las necesidades del
consumidor, la inteligencia artificial esta redefiniendo la forma en que las
empresas interactian con sus clientes (Gupta y Singh, 2024).

Este documento tiene como objetivo explorar la influencia de la
inteligencia artificial en la satisfaccion del cliente dentro de una empresa
importadora. Se analiza lo concerniente sobre el uso de la inteligencia artificial
por la empresa importadora Shanghai, su vinculacion con la personalizacion de
la experiencia de compra y la resolucion eficiente de incidencias. Ademas, se
entiende que las tendencias emergentes que demuestra la inteligencia artificial
no solo mejoran la satisfaccién del cliente, percepcion del cliente, sino que
también fortalecen la competitividad y sostenibilidad de las empresas en un

mercado global cada vez mas exigente (Yang et al., 2025).
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1 Descripcion del problema

A nivel internacional la inteligencia artificial viene automatizando
procesos, personaliza experiencias y mejora la eficiencia, también puede afectar
negativamente a la experiencia del cliente si no se usa correctamente (Keng et
al., 2025). La ausencia de empatia es un problema que surge en los negocios,
muchas herramientas de inteligencia artificial como chatbots o asistentes
virtuales no pueden replicar completamente la empatia, intuicion y comprension
emocional de un ser humano (Wang et al., 2025).

A nivel nacional la inteligencia artificial se hace compleja o delicada, los
clientes pueden sentirse frustrados si perciben que estan hablando con una
maquina que "no entiende" su problema. Los sistemas de inteligencia artificial
dependen de datos y algoritmos, y si estos no estan bien entrenados, pueden
cometer errores graves.

Las empresas usan inteligencia artificial para analizar comportamientos y
preferencias del cliente, a veces cruzando la linea hacia la vigilancia excesiva. A
pesar de los problemas, hay muchos beneficios que, si se manejan bien, mejoran

la experiencia del cliente, demanda respuestas rapidas, personalizacion de
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servicios, automatizacion de tareas repetitivas y mejora en la atencion al cliente
mediante analisis predictivo.

La Empresa Importadora Shanghai tiene carente practica en la
inteligencia artificial, tiene limitaciones en la inversion en formacion y calidad de
datos, requiere de disefio de datos con inteligencia artificial. La inteligencia
artificial tiene el potencial de mejorar enormemente la experiencia del cliente,
pero también puede generar frustracion y desconfianza si no se implementa con
cuidado, empatia y transparencia.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢, Cudl es la influencia de la inteligencia artificial en la satisfaccién del
cliente en la Empresa Importadora Shanghai — Juliaca, 20257
1.2.2 Problemas especificos
a) ¢Como es la influencia del tiempo de respuesta automatizado en la
satisfaccion del cliente?

b) ¢De qué manera influye la precision de respuestas en la satisfaccion del
cliente?

c) ¢Es significativa la influencia del nivel de automatizacion en la satisfaccion
del cliente?

d) ¢Influye el tiempo de resolucién en la satisfaccion del cliente?

1.3  Justificacion

1.3.1 Justificacion teorica

El estudio es importante porque incorpora uno de los temas que se viene
desarrollando con mucho énfasis a nivel mundial de los negocios que es la

inteligencia artificial. La inteligencia artificial se ha convertido en el motor para
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impulsar las relaciones con el cliente, representa una evolucion significativa para
interactuar con los clientes (Gupta y Singh, 2024).
1.3.2 Justificacion préactica
En la era digital la satisfaccion del cliente es el motor que diferencia la
personalizacion y automatizacion de esta relacion (Keng et al., 2025). La
respuesta inmediata reduce los tiempos de espera.
1.3.3 Justificacion metodologica
Se utiliza enfoque cuantitativo que combina variables de tendencia como
es la inteligencia artificial y la satisfaccion del cliente con interaccion de
herramientas estadisticas actualizadas.
1.4 Objetivos de lainvestigacion
1.4.1 Objetivo general
Explicar cudl es la influencia de la inteligencia artificial en la satisfaccion
del cliente en la Empresa Importadora Shanghai — Juliaca, 2025
1.4.2 Objetivos especificos
a) ldentificar como es la influencia del tiempo de respuesta automatizado en la
satisfaccion del cliente.
b) Evaluar de qué manera influye la precisién de respuestas en la satisfaccion
del cliente.
c) Estimar si es significativa la influencia del nivel de automatizacion en la
satisfaccion del cliente.

d) Analizar siinfluye el tiempo de resolucion en la satisfaccion del cliente.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

1.5 Hipoétesis
1.5.1 Hipotesis general
La inteligencia artificial tiene influencia significativa en la satisfaccion del cliente
en la Empresa Importadora Shanghai — Juliaca, 2025.
1.5.2 Hipotesis especificas
a) El tiempo de respuesta automatizado influye significativamente en la
satisfaccion del cliente.
b) La precision de respuestas influye significativamente en la satisfaccion del
cliente.
c) Si es significativa la influencia del nivel de automatizacién en la satisfaccion
del cliente.
d) El tiempo de resolucion influye significativamente en la satisfaccion del
cliente.
1.6 Variables
161 V.l.:
v Inteligencia artificial
1.6.2 V.D.:

v'  Satisfaccion del cliente
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1.6.3 Operacionalizacion de variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de variable

Variable Concepto Dimension Indicador
V. Independiente Desarrolla v' Tiempo de v Consultas por
Inteligencia sistemas respuesta medio de chatbots
artificial informaticos v Uso de WhatsApp
capaces de v' Atencién por
ejecutar tareas medio digital
en distintos v' Disponibilidad de
sectores atencion
profesionales
(Park et al, v Precision de v Solicitud de
2024) respuestas productos
importados
v Intercambio de
informacion
v Catalogos
v/ Campafias para la
elecciéon
v Nivel de v Pago
automatizacion automatizado
v Frecuencia de
medio de pago
v" Voliumenes de
compra
v Pedidos por
medios digitales
v Tiempo de v Demoras en las
resolucion solicitudes
v Agilidad en los
pedidos
v' Quejas de entrega
V. Dependiente  Es la experiencia v* Satisfaccion del v Satisfaccion en el
Satisfaccion del que supera las servicio servicio digital
cliente expectativas de v Flexibilidad de v Flexibilidad en
un cliente pagos pagos a cuenta
(Heinonen y v’ Satisfacciébn  con
Kiviranta, 2025). los productos
importados

Nota: Perspectiva sistematizada.
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CAPITULO Il

FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1 Antecedentes
2.2.1 Internacional

Park et al. (2024) analiza la intencién del consumidor de utilizar el servicio
de chatbot que es una tecnologia artificial en el sistema bancario. Los hallazgos
demuestran que la personalizacion del chatbot tiene una influencia directa y
significativa en el cliente. El servicio de chatbot tiene efecto significativo en el
conocimiento del producto, facilidad de uso percibida, utilidad percibida y
satisfaccion del cliente. Se espera utilizar mayor tecnologia innovadora.

Nguyen y Le (]2024) analizan bajo una muestra de 336 encuestas la
transformacién digital y la sostenibilidad del negocio mediante tecnologias
digitales como son los chatbots basados en inteligencia artificial. Los
antecedentes aluden que la utilizacion de los chabots aporta en la mejora del
rendimiento empresarial y la relacion banco-cliente. Se concluye que los chatbots
son motivadores determinantes de la experiencia del cliente, debido a que
facilitan informacion valiosa.

Aparicio et al. (2024) sostienen que el uso de la inteligencia atrtificial

combinada con métodos avanzados tiene impactos significativos en la valoracion
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y experiencia de compra, el uso de modelado con técnicas avanzadas influye en
la satisfaccion del cliente mejora el producto y agiliza las decisiones de compra.

Lopes et al. (2024) en su estudio explica la influencia del uso de la
inteligencia artificial en la percepcion, experiencia y compromiso del cliente en
tiendas minoristas en linea, analizandose un total de 1,438 respuestas de
consumidores portugueses. Los hallazgos demuestran que la inteligencia
artificial influye positivamente en la percepcion, control, concentracion y disfrute
cognitivo de los clientes mientras navegan por tiendas online. Concluye que se
debe de utilizar las tecnologias de inteligencia artificial para mejorar las
experiencias de los clientes e impulsar las ventas.

Keng et al. (2025) en su estudio sostienen que la inteligencia artificial es
la optimizacion de la experiencia del cliente bajo el analisis de cinco etapas como
es la generacion de items, depuracion de escala, refinanciamiento de la escala,
validez de la escala y validez nomolégica se recogieron datos de 888 en total,
identificando que la autonomia, singularidad, capacidad para social, fiabilidad y
capacidad de didlogo de la inteligencia artificial contribuye con la optimizacion de
experiencia del cliente.

2.2.2 Nacional

Gupta y Singh (2024) en su estudio sostiene el papel fundamental de la
inteligencia artificial en la negociacion de acciones asistidas y la satisfaccion del
inversor. Producto de la investigacion se propone la mediacion de la calidad de
informacion y la moderacion de la autoeficacia entre la relacion de la utilidad
percibida y la satisfaccion del inversor. Los resultados prueban el efecto de la
mediacion de la calidad de informacién y la satisfaccion del inversor. Se reconoce

la mejora de la atencion al cliente 24x7 con inteligencia artificial.
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2.2 Bases teoricas
2.2.1 Inteligencia artificial

Es una rama de la informatica que busca crear sistemas capaces de
realizar tareas que normalmente requieren la inteligencia humana (Park et al.,
2024). Estas tareas incluyen el reconocimiento de patrones, el aprendizaje, la
toma de decisiones, la comprension del lenguaje natural, y mas.

Utiliza de multiples maneras en la vida cotidiana y en diversos sectores
profesionales. Su objetivo principal es simular la inteligencia humana para
resolver problemas, tomar decisiones, aprender, razonar y crear.

Se basa en algoritmos que permiten a las maquinas aprender de datos,
adaptarse a nuevas situaciones y ejecutar funciones complejas con minima
intervencién humana. Algunos ejemplos comunes son (Park et al., 2024; Nguyen
y Le, 2024): asistentes virtuales como Siri 0 Alexa, sistemas de recomendacion
(como los de Netflix o Amazon), chatbots, reconocimiento facial y automatizacion
de procesos empresariales.

2.2.2 Dimensiones de la inteligencia artificial

Tiempo de respuesta

Es el tiempo que tarda un sistema de inteligencia artificial en procesar una
solicitud y proporciona una respuesta desde consultas por medio de chatbots,
uso de WhatsApp, sistemas en tiempo real y disponibilidad de otros medios
digitales (Keng et al., 2025).

Precision de respuestas
Mide cuan correctas, relevantes y utiles son las respuestas generadas por

la inteligencia artificial desde solicitudes de productos, intercambio de
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informacion, catalogos, campafias para la eleccion. Una alta precision es
esencial para generar confianza y utilidad (Keng et al., 2025).
Nivel de automatizacion

Es el grado en que un sistema de inteligencia artificial puede operar sin
intervencidon humana como los pagos automaticos, medios de pago digital,
volimenes de compra y pedidos por medios digitales. Un alto nivel de
automatizacion reduce la necesidad de supervision humana (Keng et al., 2025).
Tiempo de resolucién

Es el tiempo total que tarda un sistema de la inteligencia artificial en
resolver un problema. Resuelve problemas de demoras en las solicitudes, agiliza
los pedidos y quejas de entrega (Keng et al., 2025) .
2.2.3 Inteligencia artificial y la satisfaccion del cliente

La inteligencia artificial juega un papel clave en la mejora de la experiencia
del cliente y, por ende, en su satisfaccion (Keng et al., 2025). Las razones se
deben a:
Atencion al cliente con chatbots

Los chatbots impulsados por la inteligencia artificial pueden responder
preguntas frecuentes, resolver problemas sencillos y derivar casos complejos a
agentes humanos, mejorando la rapidez y disponibilidad del servicio (Nguyen y
Le, 2024).
Personalizacion de la experiencia

Gracias al analisis de grandes volumenes de datos, la inteligencia artificial
puede predecir preferencias y ofrecer recomendaciones personalizadas. Esto

hace que los clientes se sientan comprendidos y valorados (Keng et al., 2025).
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Automatizacion de procesos

La inteligencia artificial permite agilizar tramites como devoluciones,
facturacion o gestion de cuentas, reduciendo tiempos de espera y errores
humanos (Aparicio et al., 2024).
Analisis predictivo de la inteligencia artificial para anticipar necesidades

Mediante técnicas de machine learning, las empresas pueden anticipar
problemas o identificar clientes insatisfechos antes de que lo manifiesten,
permitiendo actuaciones proactivas.
Mejora continua mediante retroalimentacion

Las herramientas de inteligencia artificial pueden analizar opiniones de
clientes (en redes sociales, encuestas, resefias) para detectar tendencias y
areas de mejora. No solo mejora la eficiencia operativa de las empresas, sino
gue también transforma la forma en que interactdan con sus clientes. Al ofrecer
respuestas rapidas, servicios personalizados y experiencias fluidas (Aparicio et
al., 2024). Se convierte en un aliado fundamental para mejorar la satisfaccion del
cliente y fidelizarlo a largo plazo.
2.2.4 Satisfaccion del cliente

Sigue siendo fundamental para los proveedores de servicios, es el grado
de complacencia o descontento que siente una persona después de usar un
producto o servicio (Heinonen y Kiviranta, 2025). En otras palabras, mide si el
cliente quedd conforme con lo ofrecido, es decir, si sus expectativas fueron

cumplidas o superadas (Chiavenato, 2010).

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

2.2.5 Importancia de la satisfaccion del cliente
Es la clave para el éxito de cualquier empresa porque (Shabankareh et
al., 2025):
a. Afecta directamente la fidelidad del cliente (si vuelve a comprar o no).
b. Influye en las recomendaciones positivas (el famoso "boca a boca").
c. Ayuda a mejorar productos o servicios segun las necesidades reales de los
clientes.
d. Reduce la rotacion de clientes (churn) y aumenta el valor del cliente a largo
plazo.
2.2.6 Factores que influyen en la satisfaccién del cliente
Son la calidad del producto o servicio, atencion al cliente, tiempo de

respuesta, facilidad de uso, precio justo y cumplimiento de promesas hechas por
la marca. La satisfaccién es una medida clave del éxito de una empresa. No solo
se trata de vender, sino de cumplir expectativas y generar experiencias positivas
gue conviertan a los clientes en fieles seguidores de la marca.
2.2  Definicion de términos
a. Inteligencia artificial

Utiliza algoritmos, recopila gran cantidad de informacién, crea modelos para
la toma de decisiones (Keng et al., 2025; Aparicio et al., 2024).
b. Satisfaccion del cliente

Mide la mejora continua, es la situacion de un cliente que da sus opiniones
con el cual ayuda a identificar areas mejora (Heinonen y Kiviranta, 2025).
c. Automatizacion

Consiste en aplicar sistemas tecnoldgicos. Tiene beneficios de ahorro en

tiempos, reduce errores humanos, mejora la productividad (Lopes et al., 2024).
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d. Importadora Shanghai EIRL

Empresa que se dedica a la importacion de productos proveniente de
distintos paises. Empresa que ofrece productos importados. La empresa
Shanghai E.I.R.L. se dedica principalmente a la venta al por menor de libros,

periodicos y articulos de papeleria (Shanghai EIRL, 2025).
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA

3.1 Métodos de investigacion
3.2.1 Método deductivo

Es la capacidad de probar teorias a partir de pensamiento estructurado
para llegar a conclusiones que generalizan situaciones similares (Cartagena,
2025). Recolecta datos empiricos de la influencia de la inteligencia artificial sobre
la satisfaccion, bajo conclusiones légicas.
3.1.2 Método analitico

Facilita un entendimiento completo del fenébmeno fundamentandose en
hechos fiables (Cartagena, 2025). Se analizan la interpretacion de resultados de
frecuencias y figuras de la inteligencia artificial en el ambito de una empresa
importadora.
3.2 Disefo de la investigacién
3.2.1 Enfoque cuantitativo

Prueba teorias de manera empirica logrando resultados desde técnicas
estadisticas para someter a prueba una conjetura (Cartagena, 2025). El enfoque
adoptado es cuantitativo mide numeérica como estadisticamente acerca de la

influencia de la inteligencia artificial sobre la satisfaccion.
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3.2.2 Tipo de investigacion

Amplia los limites del conocimiento y la comprension de problemas,
impulsando la innovacion a largo plazo (Cartagena, 2025). Bajo el conocimiento
fundamental los hallazgos interactian constructos de la inteligencia artificial y la
satisfaccion de un numero de 70 clientes.
3.2.3 Disefio no experimental

El entorno se analiza sin llevar a cabo cambios en las pruebas de
verificacion (Cartagena, 2025). La intervencion del trabajo de campo refleja un
momento especifico llevado a cabo en el mes de agosto, en un solo corte de
recoleccion de informacion.
3.2.4 Alcance explicativo

Proporciona una vision argumentando con evidencia en entendimiento de
un fendbmeno (Cartagena, 2025). Sugiere la explicacion de la influencia de la
inteligencia artificial en la satisfaccion de clientes. Los hallazgos datan un
coeficiente positivo del test que indica a mayor uso de la inteligencia artificial
mayor satisfaccion aportando evidencia solida.
3.2.5 Disefio transversal

Tiene las condiciones de evaluar el fenomeno desde un solo momento
detallado (Cartagena, 2025). La recoleccion de informacién tuvo como fecha
programada el mes de agosto, habiéndose recolectado lo concerniente a
inteligencia artificial y satisfaccion de cliente de la Empresa Shanghai E.l.R.L

dedicada a la importacion de productos que se expenden al por menor.
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3.3 Poblacion y muestra
3.3.1 Poblacion

Es la definicion de grupo para generalizar resultados (Cartagena, 2025).
Se toma por poblacién promedio de 86 clientes/semana de la Empresa Shanghai
E.l.LR.L. con RUC N° 2044860722, ubicada en el Jr. Benigno Ballébn N° 1,608 —
Barrio San José de la ciudad de Juliaca. La Empresa E.l.LR.L desarrolla
actividades en el sector economico de desempefio y comercio exterior con
ventas al por menor en comercio no especializado, que opera desde el 2012 con
CllU 4719 (Shanghai E. I. R. L., 2025). La figura 1 muestra la distribucion de las
importaciones desde su operacion en el tiempo.

La empresa Shanghai E.I.R.L. se dedica principalmente a la venta al por
menor de libros, periddicos y articulos de papeleria. Los productos importados
llevan una lista extensa que aborda desde marcadores de papel, marcadores de
pizarra, sticky notes, cinta adhesiva, cinta de embalaje, papel arcoiris,
mocroporoso escarchado y otras variedades, cinta masking, cinta tornasol,
marcador permanente, cuaderno anillado y otros segun la temporada (ver listado

en el anexo 2).
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Figura 1.

Comportamiento de la importacion de la Empresa Shanghai E.I.R. L.

&
r

PRI STRNTR TS (YY)

Exportaciones

Fuente: Shanghai E.I.R.L. (2025).
3.3.2 Muestra

Es la eleccibn de tamafio adecuado de muestreo para lograr
representatividad (Cartagena, 2025). Dado el detalle de 86 clientes como
poblacién segmentada por semana se ha estimado una muestra probabilistica
aleatoria simple de 70 clientes para el desarrollo de campo con un nivel de
confianza del 95% con un margen de error del cinco por ciento (Shanghai E. 1.
R. L., 2025).

N*Zz*p*q
e2x(N—1)+2z2xp=xq

n

B 86 * 1.962 % 0.5 x 0.5
"= 0.052(86—1)+ 1.962 %05+ 05

n = 70 clientes
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3.4 Técnicas e instrumentos
3.4.1 Técnica

Se optd por la encuesta que consiste en la eleccion que aporta en la
recoleccion de opiniones (Cartagena, 2025). La encuesta consta de un formato
orientado a los clientes de la Empresa Shanghai.
3.4.2 Instrumento

Se eligi6 el cuestionario que consta de preguntas para obtener respuestas
estandarizadas (Cartagena, 2025). Se prepar6 un cuestionario de 20 preguntas
para la inteligencia artificial (dimensién tiempo de respuesta automatizado 4
preguntas; dimensién precision de las respuestas 4 preguntas; dimension nivel
de automatizacion 4 preguntas y dimension tiempo de resolucién 4 preguntas) y
5 preguntas de la satisfaccion del cliente, bajo una escala Likert de categorias.
3.5Validez y confiabilidad
3.5.1 Validez

Evalta la habilidad y conocimiento del tema con criterio y constructo
(Cartagena, 2025). Se ha determinado la validez del instrumento por dos
expertos dado el criterio de experiencia en investigacion.
3.5.2 Confiabilidad

Es la consistencia que representa la medicion de un instrumento
(Cartagena, 2025). El coeficiente de Cronbach de 0.85 demuestra alta
consistencia interna del instrumento utilizado, asegurando que las mediciones
son confiables sobre la influencia de la inteligencia artificial en la satisfaccion de

clientes.
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3.6 Prueba de hipétesis

Se evalla la conjetura a demostrar con el test de Spearman que determina
la influencia de las variables dando dos posturas:
a. Si existe influencia: Prob.< 0.01; Se comprueba la influencia

b. No existe influencia: Prob.> 0.01; No es significativa la influencia
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Analisis de datos
4.1.1 Inteligencia artificial
Tiempo de respuesta automatizado

La firma Shanghai E.I.R.L. se especializa en la venta minorista de libros,
diarios y articulos de escritorio, con un catadlogo que incluye opciones tanto
locales como traidas de otros paises. Con el paso de los afios, ha sabido hacerse
un lugar en el mercado de la zona, gracias a la buena calidad de lo que ofrece y
a la lealtad de quienes compran alli. No obstante, se ha notado que todavia no
usa mucho las herramientas digitales, sobre todo las que funcionan con
inteligencia artificial.

Los datos del andlisis revelan que la empresa no suele usar estos
recursos tecnoldgicos, y eso se nota en como actlan sus compradores. Se
descubrid que cerca del 67% de los clientes no pregunta nada por medio de
chatbots o asistentes virtuales cuando va a comprar productos importados. Esto
sefala que una buena parte de la gente sigue inclinandose por las formas de

comunicacion de siempre, como llamar por teléfono o ir directamente al local.
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Por otro lado, apenas un 10% de las personas que respondieron la
encuesta dijo que "a veces" 0 "casi siempre" usa los canales digitales para
aclarar sus dudas o hacer sus compras. Este numero deja en claro que los
medios automaticos todavia no se ven como una alternativa eficiente o segura a
la hora de atender a los clientes.

En este sentido, se puede decir que Shanghai E.l.LR.L. aun no esta
sacando todo el jugo a las ventajas que brinda la inteligencia artificial para
comunicarse mejor con sus clientes y hacer mas eficientes sus ventas. Poner en
marcha estrategias tecnologicas adecuadas permitiria no solo acelerar la
atencion, sino también afianzar el vinculo con la gente, ofreciendo una

experiencia mas hecha a medida y actual (ver Tabla 2).
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Tabla 2.
¢Alguna vez ha realizado consultas por medio de chatbots o asistentes virtuales

en la compra de productos de importacion de la Empresa Shanghai?

F % % Suma %
Nunca 47 67,1 67,1 67,1
Casi nunca 16 22,9 22,9 90,0
A veces 6 8,6 8,6 98,6
Casi siempre 1 1,4 1,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 2.
¢Alguna vez ha realizado consultas por medio de chatbots o asistentes virtuales

en la compra de productos de importacion de la Empresa Shanghai?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
En la Tabla 2 se presentan los hallazgos relacionados con la asiduidad

con la que los usuarios de Shanghai E.I.R.L. emplean chatbots o asistentes
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virtuales al momento de comprar productos traidos de otros paises. Las cifras
revelan que una gran porcion de los compradores jamas ha probado estos
canales en linea, conformando el 67,1% del total de participantes en el estudio.
Por otro lado, un 22,9% expreso que "casi nunca" opta por estas herramientas
tecnoldgicas, mientras que solo un 8,6% declard hacerlo "a veces”, y un 1,4%

afirmoé que "casi siempre” utiliza estos medios para contactar a la empresa.

Tales hallazgos demuestran que la integracion de sistemas basados en
inteligencia artificial ain no es comuan entre los clientes de la Empresa Shanghai,
lo que insinda la necesidad de potenciar el uso de recursos en linea para
optimizar la atencién y la vivencia del cliente. El reducido nivel de interaccién con
chatbots o0 asistentes virtuales podria deberse a factores como el
desconocimiento de como funcionan, la preferencia por una atencion mas

personal o la escasa promocién de estas herramientas por parte de la empresa.

La Figura 2 complementa esta informacién al mostrar graficamente las
tendencias observadas en la encuesta, permitiendo observar de forma mas nitida

el bajo uso de estos canales en linea por parte de los clientes.

Asimismo, se detectd que, si bien el uso de chatbots es limitado, existe un
canal en linea que si evidencia un mayor grado de interaccion. Segun los datos
expuestos en la Tabla 3, cerca del 31% de los clientes recurre a la aplicacion
WhatsApp para solicitar cotizaciones o adquirir productos. Este resultado
comprueba que los consumidores estan abiertos a utilizar herramientas
tecnoldgicas accesibles y conocidas, lo que representa una oportunidad para
que la empresa refuerce su presencia en linea'y mejore su comunicacion a traves

de plataformas mas cercanas al usuario.
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Tabla 3.

¢ Utiliza el WhatsApp para cotizar o comprar productos de la Empresa Shanghai?

F % % Suma %
Nunca 15 21,4 21,4 21,4
Casi nunca 20 28,6 28,6 50,0
A veces 22 31,4 31,4 81,4
Casi siempre 11 15,7 15,7 97,1
Siempre 2 2,9 2,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 3.

¢ Utiliza el WhatsApp para cotizar o comprar productos de la Empresa Shanghai?

40

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.

Los hallazgos sobre el empleo de WhatsApp para solicitar presupuestos

o adquirir productos en Shanghai E.I.R.L. se exponen en la Tabla 3. Los datos
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muestran que esta aplicacion es el canal digital predilecto de los clientes, lo cual
denota una mayor afinidad por herramientas tecnolégicas accesibles y con las
gue estan familiarizados.

De los 70 participantes en la encuesta, un 31,4% expreso que “a veces”
usa WhatsApp para hacer preguntas o compras, mientras que un 15,7%
respondid que lo hace “casi siempre”, y un 2,9% indicd que “siempre” opta por
este medio. En total, estas tres opciones abarcan cerca del 50% de los clientes,
lo que evidencia que una parte importante de los usuarios si se comunica a
través de esta plataforma. En contraste, el 21,4% declaré que nunca utiliza
WhatsApp para tal fin y un 28,6% sefialé que lo hace “casi nunca”, lo que implica
gue aun hay un sector del publico que prefiere otros canales de atencidbn mas
convencionales.

Tales resultados sugieren que WhatsApp se ha establecido como un canal
de comunicacion intermedio, que conjuga la rapidez de la tecnologia con la
calidez del trato personal. Su uso recurrente refleja una inclinacion hacia la
digitalizacién gradual de los procesos de atencion al cliente, aunque aun hay
margen para potenciar su aprovechamiento como herramienta de venta y
soporte.

La Figura 3 facilita la visualizacion de esta tendencia, evidenciando que la
interaccibn mediante WhatsApp supera ampliamente a la conseguida con
chatbots o asistentes virtuales. Esto demuestra que los consumidores aprecian
los medios digitales cuando obtienen una respuesta agil, personalizada y sin
intermediarios.

De igual modo, los resultados se complementan con los datos

presentados en la Tabla 4, donde se aprecia que el 55% de los clientes asegura
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que su solicitud ha sido atendida de manera inmediata, aunque de forma
ocasional. Este descubrimiento refuerza la relevancia de mejorar la atencién por
medios digitales, asegurando agilidad y constancia en la respuesta para

aumentar la satisfaccion del cliente.

Tabla 4.

¢, Su solicitud por medio digital ha sido atendida inmediatamente?

F % % Suma %
Nunca 5 7,1 7,1 7,1
Casi nunca 3 4,3 4,3 11,4
A veces 39 55,7 55,7 67,1
Casi siempre 21 30,0 30,0 97,1
Siempre 2 2,9 2,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 4.

¢, Su solicitud por medio digital ha sido atendida inmediatamente?

L]
A0
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Porcentaje
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Fuente: Estructurado por la autora.
En la Tabla 4, se detallan los hallazgos vinculados a la rapidez con la que

se atienden las consultas online en Shanghai E.I.R.L.. Los datos revelan que una
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buena cantidad de usuarios siente que la respuesta es bastante agil al usar
canales digitales como WhatsApp o email para contactar con la compafia.

Del total de participantes, un 55,7% comentd que su consulta es atendida
"a veces" de forma inmediata, mientras que un 30,0% dijo que esto sucede "casi
siempre”. Un 2,9%, en menor medida, expreso que "siempre" recibe atencién
inmediata, siendo una minoria, pero mostrando que el servicio digital si cumple
bien en algunas situaciones. Por otro lado, el 7,1% de los usuarios declaré que
nunca ha recibido atencién inmediata, y un 4,3% sefaldé que esto pasa "casi
nunca"”, indicando que aun hay puntos débiles en la rapidez de la respuesta.

Estas cifras sugieren que, aunque la atencion online en la empresa ha
mejorado notablemente, ain no se ha logrado una respuesta constante y a
tiempo en todos los casos. El gran nUmero de usuarios que respondio "a veces"
indica que el servicio depende de factores como la disponibilidad del personal,
el horario de atencién o la cantidad de mensajes en ciertos momentos.

La Figura 4 refuerza visualmente esta informacion, mostrando una
inclinacién favorable hacia la inmediatez, pero con margen para mejorar la
uniformidad del servicio.

En este contexto, se sugiere a la empresa fortalecer su sistema de
atencion online, incluyendo herramientas automatizadas o asignando personal
encargado de responder al instante. Esto permitiria brindar una experiencia méas
eficaz, acortar los tiempos de espera y mejorar la satisfaccion del cliente.

Ademas, en la Tabla 5 se aprecia que un 34% de los usuarios afirma que
la atencion online esta disponible las 24 horas del dia, los siete dias de la
semana, lo que muestra una apertura hacia la atencion continua, aunque aun

limitada a un grupo de personas.
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Tabla 5.

¢, Se encuentra disponible la atencion las 24 horas, los 7 dias a la semana?

F % % Suma %
Nunca 2 2,9 2,9 2,9
Casi nunca 4 57 5,7 8,6
A veces 15 21,4 21,4 30,0
Casi siempre 25 35,7 35,7 65,7
Siempre 24 34,3 34,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 5.

¢, Se encuentra disponible la atencion las 24 horas, los 7 dias a la semana?

40

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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Precision de las respuestas

El 31% de los clientes argumenta que eventualmente vienen utilizando
medios digitales las respuestas frente a solicitudes de productos importados han
sido precisas (tabla 6).
Tabla 6.
¢ Utilizando medios digitales las respuestas frente a solicitudes de productos

importados han sido precisas?

F % % Suma %
Nunca 21 30,0 30,0 30,0
Casi nunca 15 21,4 21,4 51,4
A veces 22 31,4 31,4 82,9
Casi siempre 10 14,3 14,3 97,1
Siempre 2 2,9 2,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 6.
¢ Utilizando medios digitales las respuestas frente a solicitudes de productos

importados han sido precisas?

40

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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Los clientes indican que siempre es frecuente el uso de WhatsApp
respecto a otros medios digitales para el intercambio de informacién (tabla 7).
Tabla 7.
¢Es frecuente el uso de WhatsApp respecto a otros medios digitales para el

intercambio de informacion?

F % % Suma %
Nunca 5 7,1 7,1 7,1
Casi nunca 5 7,1 7,1 14,3
A veces 16 22,9 22,9 37,1
Casi siempre 24 34,3 34,3 71,4
Siempre 20 28,6 28,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 7.
¢Es frecuente el uso de WhatsApp respecto a otros medios digitales para el

intercambio de informacion?

40

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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La Empresa Shanghai alcanza catadlogos digitales para la compra de
productos de importacion, la conformidad de los clientes es del 4%, 10% casi
esta conforme y 21% a veces (tabla 8). Desconocen la entrega de catalogos el
63% (por las respuestas entre la escala nunca y casi nunca).

Tabla 8.
¢La Empresa Shanghai le alcanza catalogos digitales para la compra de

productos de importacion?

F % % Suma %
Nunca 22 31,4 31,4 31,4
Casi nunca 23 32,9 32,9 64,3
A veces 15 21,4 21,4 85,7
Casi siempre 7 10,0 10,0 95,7
Siempre 3 4,3 4,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 8.
¢La Empresa Shanghai le alcanza catéalogos digitales para la compra de

productos de importacion?

40

Porcentaje

Munca Casl nuncea Avacas Casl slampra Slampra

Fuente: Estructurado por la autora.
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Segun la tabla 9, el 47% desconoce las campafias para la eleccién de

productos de importacion (escala nunca y casi nunca).

Tabla 9.
¢ Recibe informacién actualizada por camparias para la eleccion de productos de

importacion?

F % % Suma %
Nunca 14 20,0 20,0 20,0
Casi nunca 19 27,1 27,1 47,1
A veces 21 30,0 30,0 77,1
Casi siempre 5 7,1 7,1 84,3
Siempre 11 15,7 15,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 9.
¢ Recibe informacién actualizada por campafias para la eleccion de productos de
importacién?

Ao

Porcentaje

1

Munca Cas nunca A vaces Cas slampra Slampra

Fuente: Estructurado por la autora.
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Nivel de automatizacion

El 50% de los clientes de los clientes confirman que realizan
eventualmente los pagos de los productos importados. Existe la probabilidad de
estar satisfecho con la automatizacion de medios digitales (tabla 10).
Tabla 10.

¢Los pagos de los productos importados son automatizados por medios

digitales?
% % Suma %

Nunca 4 5,7 5,7 5,7
Casi nunca 17 24,3 24,3 30,0
A veces 35 50,0 50,0 80,0
Casi siempre 9 12,9 12,9 92,9
Siempre 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 10.
¢Los pagos de los productos importados son automatizados por medios
digitales?

50
40

an

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi sismpre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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Latabla 11 destaca que con frecuencia se utiliza el yape, plin y otro medio
para la compra de productos importados por un 33% casi siempre y 10% que lo
utilizan siempre.

Tabla 11.
¢, Se utiliza con frecuencia yape, plin y otro medio de pago para la compra de

productos importados?

F % % Suma %
Nunca 1 1,4 1,4 1,4
Casi nunca 11 15,7 15,7 17,1
A veces 28 40,0 40,0 57,1
Casi siempre 23 32,9 32,9 90,0
Siempre 7 10,0 10,0 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 11.
¢, Se utiliza con frecuencia yape, plin y otro medio de pago para la compra de

productos importados?

40

Porcentaje

1

-
.

unce Cas nunca Avaces Casl slampra Slamprea

Fuente: Estructurado por la autora.
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El 20% de los lientes a veces han recibido volimenes de compra por
medios digitales, 7% casi siempre y 14% siempre (tabla 12).
Tabla 12.

¢, Ha recibido volimenes de compra por medio digitales?

F % % Suma %
Nunca 26 37,1 37,1 37,1
Casi nunca 15 21,4 21,4 58,6
A veces 14 20,0 20,0 78,6
Casi siempre 5 7,1 7,1 85,7
Siempre 10 14,3 14,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 12.

¢Ha recibido volumenes de compra por medio digitales?

40

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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El 21% de los clientes sostiene que siempre la empresa esta lo
suficientemente implementada para realizar pedidos por medios digitales (tabla
13).

Tabla 13.
¢La Empresa Shanghai esta lo suficientemente implementada para realizar

pedidos por medios digitales?

F % % Suma %
Nunca 13 18,6 18,6 18,6
Casi nunca 11 15,7 15,7 34,3
A veces 20 28,6 28,6 62,9
Casi siempre 11 15,7 15,7 78,6
Siempre 15 21,4 21,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 13.
¢La Empresa Shanghai esta lo suficientemente implementada para realizar

pedidos por medios digitales?

30

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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Tiempo de resolucién

El 14% de los clientes han tenido demoras en las solicitudes de pedido
por medios digitales (tabla 14). Las demoras dificultan el crecimiento de la
empresa.
Tabla 14.

¢,Ha tenido demoras en las solicitudes de pedido por medios digitales?

F % % Suma %
Nunca 5 7,1 7,1 7,1
Casi nunca 14 20,0 20,0 27,1
A veces 26 37,1 37,1 64,3
Casi siempre 15 21,4 21,4 85,7
Siempre 10 14,3 14,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 14.

¢Ha tenido demoras en las solicitudes de pedido por medios digitales?

40

Porcentaje

Munca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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El 9% indican que siempre le agilizan su pedido con frecuencia (tabla 15).
El 23% indican que casi siempre le agilizan su pedido con frecuencia. Y casi
nunca le agilizan su pedido con frecuencia el 13% nunca y 24% casi hunca.
Tabla 15.

¢ Le agilizan su pedido con frecuencia?

F % % Suma %
Nunca 9 12,9 12,9 12,9
Casi nunca 17 24,3 24,3 37,1
A veces 22 31,4 31,4 68,6
Casi siempre 16 22,9 22,9 91,4
Siempre 6 8,6 8,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 15.

¢ Le agilizan su pedido con frecuencia?

40

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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En la tabla 16 se visualiza que el 11% de los clientes tienen quejas ante
los problemas de entrega de productos importados, casi siempre 17% y casi
nunca presentan quejas el 23%.

Tabla 16.
¢Ha tenido quejas ante problemas de entrega de productos importados por la

Empresa Shanghai?

F % % Suma %
Nunca 16 22,9 22,9 22,9
Casi nunca 16 22,9 22,9 45,7
A veces 18 25,7 25,7 71,4
Casi siempre 12 17,1 17,1 88,6
Siempre 8 11,4 11,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 16.
¢ Ha tenido quejas ante problemas de entrega de productos importados por la

Empresa Shanghai?

30

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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Al 17% de los clientes siempre le agilizaron en un tiempo aceptable los
productos importados ante una queja (tabla 17). Sin embargo, el 16% nunca le
han resuelto la queja, casi nunca el 17% y solo a veces el 36%. Amerita dar
importancia a las quejas de productos importados para la mejora continua.
Tabla 17.
¢Le han agilizado en un tiempo aceptable los productos importados ante una

gueja por medios digitales?

F % % Suma %
Nunca 11 15,7 15,7 15,7
Casi nunca 12 17,1 17,1 32,9
A veces 25 35,7 35,7 68,6
Casi siempre 10 14,3 14,3 82,9
Siempre 12 171 171 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 17.
¢Le han agilizado en un tiempo aceptable los productos importados ante una
gueja por medios digitales?

40

1o

[unca Casl nunca A vaces Casl slempra Slampra

Fuente: Estructurado por la autora.
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4.1.2 Satisfaccion del cliente

Sienten satisfaccion con el servicio digital que recibe de la Empresa
Shanghai el 7% “siempre”, 21% “casi siempre”, 33% “a veces”, 13% casi nunca
y el 25% nunca (tabla 18).
Tabla 18.

¢ Esta satisfecho con el servicio digital que recibe de la Empresa Shanghai?

F % % Suma %
Nunca 18 25,7 25,7 25,7
Casi nunca 9 12,9 12,9 38,6
A veces 23 32,9 32,9 71,4
Casi siempre 15 21,4 21,4 92,9
Siempre 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 18.

¢ Esta satisfecho con el servicio digital que recibe de la Empresa Shanghai?

40

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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Representa una debilidad la plena satisfaccion de los clientes. En cuanto
a la flexibilidad con los pagos a cuenta el 9% recibieron flexibilidad, 33% casi
siempre, 44% a veces (tabla 19). Es una fortaleza de la empresa la flexibilidad
recibida por los clientes.
Tabla 19.

¢La empresa es flexible con los pagos a cuenta?

F % % Suma %
Nunca 2 2,9 2,9 2,9
Casi nunca 8 11,4 11,4 14,3
A veces 31 44,3 44,3 58,6
Casi siempre 23 32,9 32,9 91,4
Siempre 6 8,6 8,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 19.

¢La empresa es flexible con los pagos a cuenta?

50

Porcentaje

Munca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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La satisfaccion respecto a los productos importados se refleja gran
aceptacion por el 57%, casi siempre respondieron el 19%, 16% a veces y 8%
casi nunca (tabla 20).

Tabla 20.

¢ Esta satisfecho con los productos que importa la Empresa Shanghai?

F % % Suma %
Casi nunca 6 8,6 8,6 8,6
A veces 11 15,7 15,7 24,3
Casi siempre 13 18,6 18,6 42,9
Siempre 40 57,1 57,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 20.

¢ Esta satisfecho con los productos que importa la Empresa Shanghai?

60

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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El 22% de los clientes siempre recibieron especial atencion por el personal
que labora en la empresa, el 39% casi siempre, el 27% a veces y casi hunca
11% (tabla 21).

Tabla 21.

¢, Siempre recibe especial atencion por el personal que labora en la Empresa

Shanghai?
F % % Suma %
Casi nunca 8 11,4 11,4 11,4
A veces 19 27,1 27,1 38,6
Casi siempre 27 38,6 38,6 77,1
Siempre 16 22,9 22,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 21.
¢, Siempre recibe especial atencién por el personal que labora en la Empresa

Shanghai?

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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El 23% de los clientes afirman que estan satisfechos con el tiempo de
entrega de los productos importados, el 39% casi siempre, 26% a veces y 12%
casi nunca (tabla 22).

Tabla 22.

¢ Esta satisfecho con el tiempo de entrega de los productos importados?

F % % Suma %
Casi nunca 9 12,9 12,9 12,9
A veces 18 25,7 25,7 38,6
Casi siempre 27 38,6 38,6 77,1
Siempre 16 22,9 22,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

Nota: Estructurado por la autora.

Figura 22.

¢ Esta satisfecho con el tiempo de entrega de los productos importados?

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Estructurado por la autora.
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4.2 Prueba de hipotesis
4.2.1 Desarrollo de prueba de hipétesis 1

Un valor de rho = 0,772 se considera una correlacion positiva fuerte. Esto
significa que existe una influencia positiva: a medida que aumenta el valor en
"Tiempo de respuesta”, también tiende a aumentar el valor en "Satisfaccion del
cliente” (o viceversa). La significancia (p = 0,000) indica que esta influencia no
es producto del azar; hay menos de un 0,1% de probabilidad de obtener este
resultado si no existiera relacién en la poblacion (tabla 23).

La influencia significativa sugiere que el tiempo de respuesta
automatizado es un factor clave en la percepcion de satisfaccion de los clientes
de la empresa importadora Shanghai. La influencia positiva implica que mejores

calificaciones de respuesta se asocian con mayor satisfaccion.

Tabla 23.

Tiempo de respuesta y satisfaccion del cliente

Tiempo de Satisfaccion del
respuesta cliente
Test Tiempo de Correl. 1,000 72
Spearman  respuesta Sig. . ,000
Satisfaccion del Correl. 1,000

cliente Sig.

Nota: Estimacion hecha en software SPSS.
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4.2.2 Desarrollo de prueba de hipétesis 2

El valor de 0.693 indica una influencia positiva fuerte entre la precision de
respuestas y la satisfaccion del cliente. Esto significa que, a medida que aumenta
la precision de las respuestas, también tiende a aumentar la satisfaccion del
cliente. La magnitud de 0.693 sugiere una influencia significativa, aunque no
perfecta, entre las dos variables.

El valor de significancia (p-valor) de 0.000 (menor que 0.05) indica que
la influencia observada es estadisticamente significativa. La influencia positiva
fuerte (rho = 0.693) y la significancia estadistica (p = 0.000) confirman que la
precision de las respuestas tiene un impacto importante en la satisfaccion del
cliente en la empresa importadora Shangai. Esto sugiere que mejorar la precision
de las respuestas (por ejemplo, proporcionando informacién clara, correcta y
oportuna) probablemente conducird a un aumento en la satisfaccion de los
clientes.

Los resultados del test de Spearman (p = 0.693, p = 0.000) confirman
gue la precisidon de las respuestas tiene una influencia significativa y positiva en
la satisfaccion del cliente en la empresa importadora Shangai. Mejorar la
precision de las respuestas deberia ser una prioridad para aumentar la

satisfaccion del cliente.
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Tabla 24.

Precision de respuestas y satisfaccion del cliente

Precision de Satisfaccion del
respuestas cliente
Test Precision de Correl. 1,000 ,693
Spearman respuestas Sig. . ,000
Satisfaccion del Correl. 1,000

cliente Sig.

Nota: Estimacion hecha en software SPSS.
4.2.3 Desarrollo de prueba de hipétesis 3

Entre "nivel de automatizacion" y "satisfaccion del cliente”, rho = 0.842
indica una influencia positiva fuerte. En términos practicos, a medida que
aumenta el nivel de automatizacion, tiende a aumentar la satisfaccion del cliente
de manera consistente.

La significancia p = 0.000 comprende que p - valor es menor a 0.001
(".000" indica p < 0.001). Por lo tanto, la influencia es estadisticamente

significativa al nivel de 0.01.
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Tabla 25.

Nivel de automatizacion y satisfaccion del cliente

Nivel de Satisfaccion del
automatizacioéon cliente
Test Nivel de Correl. 1,000 842
Spearman automatizacion Sig. : ,000
Satisfaccion del Correl. 1,000

cliente Sig.

Nota: Estimacion hecha en software SPSS.
4.2.4 Desarrollo de prueba de hipotesis 4

La direccién positiva significa que, a medida que aumenta el tiempo de
resolucion, la satisfaccién del cliente también tiende a aumentar (o viceversa).
Esto podria parecer contraintuitivo en servicios al cliente, donde usualmente un
tiempo mas corto (resolucién rapida) se asocia con mayor satisfaccién. Sin
embargo, en contextos especificos como una importadora (donde las
resoluciones involucran procesos complejos como aduanas, logistica o
productos personalizados), un tiempo mayor podria implicar una atencion mas
detallada, exhaustiva o personalizada, lo que eleva la satisfaccion.

Para la influencia entre las dos variables: 0,000 (equivalente a p = 0.000),
indica que la influencia es estadisticamente significativa al nivel de p < 0.001
(tabla 26). En otras palabras, hay menos de un 0.1% de probabilidad de que esta

influencia sea debida al azar.
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La influencia significativa (rho=0.793) indica que el tiempo de resolucion
esta influenciada de manera relevante con la satisfaccion del cliente, lo que
sugiere una influencia. En términos practicos, para Importadora Shandaj en
Juliaca, esto implica que optimizar el tiempo de resolucién podria impactar
directamente en la satisfaccion (por ejemplo, invirtiendo en procesos mas

eficientes o personal capacitado).

Tabla 26.

Tiempo de resolucion y satisfaccion del cliente

Tiempo de Satisfaccion del
resolucion cliente
Test Tiempo de Correl. 1,000 793,
Spearman  resolucion Sig. : ,000
Satisfaccion del Correl. 1,000

cliente Sig.

Nota: Estimacion hecha en software SPSS.

4.3 Diseminacién de los hallazgos

La inteligencia artificial ha revolucionado las interacciones entre empresas
y clientes, mejorando la satisfaccion mediante respuestas rapidas,
personalizacion y accesibilidad (Lopes et al.,, 2024). Herramientas como
chatbots, sistemas de recomendacion y analisis predictivo permiten atender

consultas en tiempo real y anticipar necesidades (Aparicio et al., 2024). Por
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ejemplo, el 70% de los consumidores prefiere interacciones instantaneas, un
area donde la inteligencia artificial supera a los métodos tradicionales, segun
estudios recientes. Plataformas de comercio electrénico utilizan inteligencia
artificial para sugerir productos basados en historiales de compra,
incrementando la satisfaccion al alinearse con las preferencias del usuario.

Sin embargo, no todo es positivo. La inteligencia artificial puede generar
frustracion si no comprende consultas complejas o carece de empatia humana,
aspectos esenciales para la satisfaccion emocional (Wang et al., 2025). Casos
de chatbots con respuestas genéricas o errores en personalizacion han sido
documentados, afectando la confianza. La recoleccion de datos personales para
alimentar la inteligencia artificial plantea riesgos de privacidad, que, si se violan,
impactan negativamente la percepcion del cliente.

La inteligencia artificial optimiza procesos internos, como la gestion de
quejas, reduciendo tiempos de resolucibn y mejorando la percepcion de
eficiencia, un factor valorado por los clientes. No obstante, su éxito depende de
una integracion equilibrada con el soporte humano, donde la inteligencia artificial
complemente, en lugar de reemplazar, la interaccion personal cuando sea
necesario (Gupta y Singh, 2024).

La inteligencia artificial mejora la satisfaccion del cliente al aumentar
eficiencia y personalizacion, pero su efectividad requiere un disefio adecuado y
consideracion de limitaciones humanas y éticas. Las empresas deben combinar
estas tecnologias con un enfoque centrado en el cliente para maximizar

beneficios y mitigar riesgos.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se verificd que la inteligencia artificial tiene influencia significativa
en la satisfaccion del cliente en la Empresa Importadora Shanghai
en la ciudad de Juliaca. La inteligencia artificial contribuye a una
experiencia mas eficiente, personalizada y accesible. Sin embargo,
se deben abordar las limitaciones identificadas para maximizar su
impacto. La empresa se dedica principalmente a la venta al por
menor de libros, periddicos y articulos de papeleria desde una lista
extensa como son los marcadores de papel, marcadores de
pizarra, sticky notes, cinta adhesiva, cinta de embalaje, papel
arcoiris, mocroporoso escarchado y otras variedades, cinta
masking, cinta tornasol, marcador permanente, cuaderno anillado
y otros segun la temporada.

SEGUNDA: Se comprob6é que el tiempo de respuesta automatizado influye
significativamente en la satisfaccién del cliente (rho=0.772). La
correlacion fuerte y significativa sugiere que el tiempo de respuesta
automatizado es un factor clave en la percepcion de satisfaccion de
los clientes de la empresa importadora. La influencia positiva
implica que mejores calificaciones de respuesta se asocian con
mayor satisfaccion.

TERCERA: Se encontr6 que la precision de respuestas influye
significativamente en la satisfaccion del cliente. El valor 0.693
indica una influencia positiva fuerte entre la precisioén de respuestas

y la satisfaccion del cliente. Esto significa que, a medida que
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aumenta la precision de las respuestas, también tiende a aumentar
la satisfaccion del cliente.

CUARTA: Se evidencidé que si es significativa la influencia del nivel de
automatizacion en la satisfaccion del cliente. Entre "nivel de
automatizacion" y "satisfaccion del cliente”, rho = 0.842 indica una
influencia positiva fuerte. A medida que aumenta el nivel de
automatizacion, tiende a aumentar la satisfaccion del cliente de
manera consistente.

QUINTA: Se estimo que el tiempo de resolucion influye significativamente en
la satisfaccion del cliente. El valor rho=0.793, indica que el tiempo
de resolucion esta influenciada de manera relevante con la
satisfaccion del cliente. Esto implica que optimizar el tiempo de
resolucién podria impactar directamente en la satisfaccion (por
ejemplo, invirtiendo en procesos mas eficientes o personal

capacitado).
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Al Gerente de la Empresa Importadora Shanghai implementar
respuestas automatizadas impulsados por la inteligencia artificial
para responder consultas frecuentas de los clientes sobre el estado
de sus pedidos y tiempos de entrega. La empresa deberia invertir
en inteligencia artificial enfocandose en areas especificas donde se
observe mayor impacto desde la mejora de algoritmos de
recomendacion o capacitar al personal.

SEGUNDA: Al Gerente de la Empresa Importadora Shanghai reducir los
tiempos de espera, ofrecer respuestas rapidas para mejor
accesibilidad de los productos importados. Realizar encuestas
periddicas para medir la percepcion de los clientes sobre las
herramientas de inteligencia artificial y ajustarlas segun
retroalimentacion.

TERCERA: Al Gerente de la Empresa Importadora Shanghai personalizar la
experiencia del cliente con sistemas de inteligencia artificial que
analicen datos de los clientes desde historial de compras,
preferencias de consumo, etc. para ofrecer recomendaciones
personalizadas de los productos importados.

CUARTA: Al Gerente de la Empresa Importadora Shanghai automatizar los
procesos logisticos de inventarios, demanda y seguimiento de
envios para lograr entrega puntual y confianza del cliente.

QUINTA: Al Gerente de la Empresa Importadora Shanghai anticipar
necesidades del cliente con inventarios especificos a las demandas

mejorando la experiencia del cliente. Resolver problemas
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recurrentes de demora de entrega de pedidos. Capacitar al

personal en herramientas de inteligencia artificial.
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Tesis: Influencia de la inteligencia artificial en la satisfaccién del

ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Empresa Importadora Shanghai — Juliaca, 2025

cliente en la

Interrogantes Objetivos Hipotesis Variable Metodologia
Disefio
Problema Objetivo general | Hip6tesis general - No
general experimental
¢Cudl es la | Explicarcudlesla | La inteligencia - Cuantitativo
influencia de la | influencia de la | artificial tiene Tipo
inteligencia inteligencia influencia - Basica
artificial en la | artificial en la | significativa en la Nivel
satisfaccion  del | satisfaccion  del | satisfaccion del - Explicativo
cliente en la | cliente en la | cliente en la
Empresa Empresa Empresa .
Importadora Importadora Importadora Mg;%igfi’vo
Shanghai — | Shanghai — | Shanghai - - Analitico
Juliaca, 2025? Juliaca, 2025 Juliaca, 2025
Problemas Objetivos Hipotesis Poblacién
especificos especificos especifica - 86 clientes
¢,Como es la | Identificar como | EI  tiempo de de la
influencia del | es la influencia | respuesta _ Empresa
tiempo de | del tiempo de | automatizado Variable Shanahai
respuesta respuesta influye independiente Muestrg
automatizado en | automatizado en | significativamente | v Inteligencia |’ 70 clientes
la satisfaccion del | la satisfaccién del | en la satisfaccion artificial de la
cliente? cliente del cliente _ Emrepsa
¢De qué manera | Evaluar de qué | La precision de Variable Shanaghai
influye la | manera influye la | respuestas influye | dependiente g
precision de | precision de | significativamente | Satisfaccion | . de
respuestas en la | respuestas en la | en la satisfaccion del cliente | i cién
satisfaccion del | satisfaccién del | del cliente - Spearman
cliente? cliente
¢Es significativa | Estimar si es | Sies significativa la
la influencia del | significativa la | influencia del nivel
nivel de | influencia del | de automatizacion
automatizacion nivel de | en la satisfaccion
en la satisfaccion | automatizacion del cliente
del cliente? en la satisfaccion
del cliente
¢Influye el tiempo | Analizar si influye | El tiempo de
de resolucion en | el tiempo de | resolucion influye
la satisfaccién del | resolucién en la | significativamente
cliente? satisfaccion del | en la satisfaccion
cliente del cliente
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21.

22.

ANEXO 2. LISTADO DE PRODUCTOS IMPORTADOS

Marcador de papel azul, rojo y negro

Marcador de pizarra azul, rojo y negro
Microporoso escarchado con ADHESIVO 50x70
Microporoso solido 50x70

Microporoso lentejuelado 50x70

Microporoso perforado 50x70

Microporoso afelpado 5px70

Microporoso Andino con Adhesivo 50x70
Microporoso en alto relieve 50x70

Papel arcoiris A-4 x 500 hojas

Papel arcoiris A-4 x 50 hojas

Papel arcoiris A-4 x 250 hojas

Cuaderno anillado tapa dura A-4 x160 hojas
Cinta embalaje adhesivo x2 pulgadas x110 yardas
Cinta embalaje adhesivo x2 pulgadas x90 yardas
Cinta embalaje adhesivo x2 pulgadas x80 yardas
Cinta adhesiva scots grueso

Sticky Notes x100 sheets

Marcador permanente cd negro duo

Cinta tornasol x12 unidades

Cinta masking x20 yardas x2 pulgadas

Cinta masking x20 yardas X1 pulgada

ANEXO 3. ENCUESTA

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

http://repositorio. uancv.edu. pe/




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

ENCUESTA
Tesis: Influencia de la inteligencia artificial en la satisfaccion del cliente en la
Empresa Importadora Shanghai — Juliaca, 2025
Dia: ..... T SO Lugar........ccoeviiininnnnn. N,
Nunca=1 CasiNunca=2 Aveces=3 Casisiempre=4 Siempre=5
Marque con un aspa la siguiente encuesta:
Variable 1: Inteligencia artificial

DIMENSION 1: Tiempo de respuesta automatizado

¢,Como evaluaria las siguientes Casi Casi :
. Nunca A veces | . Siempre
categorias? nunca siempre

a) ¢Alguna vez ha realizado
consultas por medio de chatbots
0 asistentes virtuales en la
compra de productos de
importacion de la Empresa
Shanghai?

b) ¢ Utiliza el WhatsApp para cotizar
o comprar productos de la
Empresa Shanghai?

¢) ¢Su solicitud por medio digital ha
sido atendida inmediatamente?

d) ¢Se encuentra disponible la
atencion las 24 horas, los 7 dias
a la semana?
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DIMENSION 2: Precisién de las respuestas

¢,Como evaluaria las siguientes Casi Casi Siempre
. Nunca A veces | _.
categorias? nunca siempre

a) ¢Utilizando medios digitales las
respuestas frente a solicitudes
de productos importados han
sido precisas?

b) ¢Es frecuente el uso de
WhatsApp respecto a otros
medios  digitales para el
intercambio de informaciéon?

c) ¢La Empresa Shanghai le
alcanza catélogos digitales para
la compra de productos de
importacion?

d) ¢Recibe informacién actualizada
por campafas para la eleccion
de productos de importacién?

DIMENSION 3: Nivel de automatizacion

¢,Como evaluaria las siguientes Casi Casi Siempre
. Nunca A veces | .
categorias? nunca siempre

a) ¢Los pagos de los productos
importados son automatizados
por medios digitales?

b) ¢Se utiliza con frecuencia yape,
plin y otro medio de pago para la
compra de productos
importados?

c) ¢Ha recibido volumenes de
compra por medio digitales?

d) ¢La Empresa Shanghai esta lo
suficientemente implementada
para realizar pedidos por medios
digitales?
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DIMENSION 4: Tiempo de resolucién

¢,Como evaluaria las siguientes
categorias?

Nunca

Casi
nunca

A veces

Casi
siempre

Siempre

a) ¢Ha tenido demoras en las
solicitudes de pedido por medios
digitales?

b) ¢Le agilizan su pedido con
frecuencia?

c) ¢Ha tenido quejas ante
problemas de entrega de
productos importados por la
Empresa Shanghai?

d) ¢Le han agilizado en un tiempo
aceptable los productos
importados ante una queja por
medios digitales?

Variable 2: Satisfaccion del cliente

¢,COmo evaluaria las siguientes
categorias?

Nunca

Casi
nunca

A veces

Casi
siempre

Siempre

a) ¢Esta satisfecho con el servicio
digital que recibe de la Empresa
Shanghai?

b) ¢La empresa es flexible con los
pagos a cuenta?

c) ¢Esta satisfecho con los
productos que importa la
Empresa Shanghai?

d) ¢Siempre recibe especial

atenciéon por el personal que
labora en la Empresa Shanghai?
e) ¢ Esta satisfecho con el tiempo de

entrega de los productos
importados?
Gracias
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ANEXO 5. VISTA DE TABULACION DE RESULTADOS

el
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 47 67,1 67,1 67,1
Casi nunca 16 22,9 22,9 90,0
A veces 6 8,6 8,6 98,6
Casi siempre 1 1,4 1,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
e2
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Nunca 15 21,4 21,4 21,4
Casi nunca 20 28,6 28,6 50,0
A veces 22 31,4 31,4 81,4
Casi siempre 11 15,7 15,7 97,1
Siempre 2 2,9 2,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
e3
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 5 7,1 7,1 7,1
Casi nunca 3 4,3 4,3 11,4
A veces 39 55,7 55,7 67,1
Casi siempre 21 30,0 30,0 97,1
Siempre 2 2,9 2,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
e4
Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 2 2,9 2,9 2,9
Casi nunca 4 5,7 5,7 8,6
A veces 15 21,4 21,4 30,0
Casi siempre 25 35,7 35,7 65,7
Siempre 24 34,3 34,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
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e5
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 21 30,0 30,0 30,0
Casi nunca 15 21,4 21,4 51,4
A veces 22 31,4 31,4 82,9
Casi siempre 10 14,3 14,3 97,1
Siempre 2 2,9 2,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
e6
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 7,1 7,1 7,1
Casi nunca 5 7,1 7,1 14,3
A veces 16 22,9 22,9 37,1
Casi siempre 24 34,3 34,3 71,4
Siempre 20 28,6 28,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
e’
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 22 31,4 31,4 31,4
Casi nunca 23 32,9 32,9 64,3
A veces 15 21,4 21,4 85,7
Casi siempre 7 10,0 10,0 95,7
Siempre 3 4,3 4,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
e8
Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 14 20,0 20,0 20,0
Casi nunca 19 27,1 27,1 47,1
A veces 21 30,0 30,0 77,1
Casi siempre 5 7,1 7,1 84,3
Siempre 11 15,7 15,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 4 5,7 5,7 5,7
Casi nunca 17 24,3 24,3 30,0
A veces 35 50,0 50,0 80,0
Casi siempre 9 12,9 12,9 92,9
Siempre 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
el0
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 1 1,4 1,4 1,4
Casi nunca 11 15,7 15,7 17,1
A veces 28 40,0 40,0 57,1
Casi siempre 23 32,9 32,9 90,0
Siempre 7 10,0 10,0 100,0
Total 70 100,0 100,0
ell
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 26 37,1 37,1 37,1
Casi nunca 15 21,4 21,4 58,6
A veces 14 20,0 20,0 78,6
Casi siempre 5 7,1 7,1 85,7
Siempre 10 14,3 14,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
el?
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 13 18,6 18,6 18,6
Casi nunca 11 15,7 15,7 34,3
A veces 20 28,6 28,6 62,9
Casi siempre 11 15,7 15,7 78,6
Siempre 15 21,4 21,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
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el3
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 7,1 7,1 7,1
Casi nunca 14 20,0 20,0 27,1
A veces 26 37,1 37,1 64,3
Casi siempre 15 21,4 21,4 85,7
Siempre 10 14,3 14,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
eld
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 9 12,9 12,9 12,9
Casi nunca 17 24,3 24,3 37,1
A veces 22 31,4 31,4 68,6
Casi siempre 16 22,9 22,9 91,4
Siempre 6 8,6 8,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
el5
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 16 22,9 22,9 22,9
Casi nunca 16 22,9 22,9 45,7
A veces 18 25,7 25,7 71,4
Casi siempre 12 17,1 17,1 88,6
Siempre 8 11,4 11,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
el6
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 15,7 15,7 15,7
Casi nunca 12 17,1 17,1 32,9
A veces 25 35,7 35,7 68,6
Casi siempre 10 14,3 14,3 82,9
Siempre 12 17,1 17,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Nunca 18 25,7 25,7 25,7
Casi nunca 9 12,9 12,9 38,6
A veces 23 32,9 32,9 71,4
Casi siempre 15 21,4 21,4 92,9
Siempre 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
el8
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 2,9 2,9 2,9
Casi nunca 8 11,4 11,4 14,3
A veces 31 44,3 44,3 58,6
Casi siempre 23 32,9 32,9 91,4
Siempre 6 8,6 8,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
el9
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi nunca 6 8,6 8,6 8,6
A veces 11 15,7 15,7 24,3
Casi siempre 13 18,6 18,6 42,9
Siempre 40 57,1 57,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
e20
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 8 11,4 11,4 11,4
A veces 19 27,1 27,1 38,6
Casi siempre 27 38,6 38,6 77,1
Siempre 16 22,9 22,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
e2l
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi nunca 9 12,9 12,9 12,9
A veces 18 25,7 25,7 38,6
Casi siempre 27 38,6 38,6 77,1
Siempre 16 22,9 22,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
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ANEXO 7. VALIDACION DE INSTRUMENTO

Propuesta: THALIA MARIA PANCCA PANCCA OFICINA DE INVESTIGACION

Anexo 2 Vahdacion de instrumenio

Opinion de experto
/ Vs
e DT EXPER / vy
I. DATOS DEL EXPERTO !/ I 47
1. Apellides y Nombres YivwbKepatis
2, Cargo ¢ institucion donde Ishom:.
3

7 v

Nombre del instrumento motivo ge evitluacion:.., <2/

4 Autor del instrumento:.......3 WAGLG. .. ¢ /':“/'»/4“."(1 A A e ..,‘j ,/'q./.!(— o
i1 PUNTOS DE VALIDACION X
f D T - | 1 i — 1 T —r )
Oeficents | Regular Suena | Excodento
I DIMENSIONES INDICADORES T 1 a1
| 0-20% 11 -4A0% 41 \00%
| | - — —
) Estd formulada con
{ 1. CLARIDAD i vy
opiado . 1 | | 7
pxprosado  én
2. OBETIVIDAD base o la reabdad o
lacal
| — e L — ! - 4
Adecuado al avance
3. ACTUALIDAL — . [ ¥ |
- de la cenci I 1 Kl
| | Existe una |
| 4. ORGANMIZACION . o
= organizacion logica I } — i
Comprende o o
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad ¥
y calidad
- —— - — 4
Adecuado  poara 13 X
/
65, INTENCIONALIOAD mejora de las | ¥
| B | unidades de estudic | -
. Basado on  Ja3pecios
7. CONSISTENCIA el Ps i
togncos-cientfi /
Entre los ingices, |
B. COHERENCIA indicadores vy las v
| dimensiones !
L : | S i = —
L& esqategia
9. METCDOLOGIA responde al propdsito | vl
| | del dmgnostico |
1L OPINION DE APLICABILIDAD: ...
PP D R OPECr SO v PR < Tt ey

IV PROMEDIO DE VALORACION:

< y ¥ <

Lugar y fecha:..

Firma del ;-\pcrlu_ y i
DNI N% 48622822.C0.: 287 2707 =¢
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Propuesta: THALIA MARIA PANCCA PANCC?, OFICINA DE INVESTIGACION

Opinidn de experto

I. DATOS DEL EXPERTO )
| Apellidos v Nombres:. . 7TA

2 Cargo e institecion donde labora

pr Quispe MrcHAEL _DENIS

Espect | IsTA, £N MoGRAMACION [ RpVENCIA [Aspa
STA 4

ANMCCA

1 Nombre del instrumento motivo de evalugeedin:.., 2
i Autor del nstrumento:. I-‘,:ftlvfw-'.k MARIA, AN CCA 1

11, PUNTOS DE VALIDACION

ofiCi te !v.v,' dar | Buena :‘ vy ">
ouena
DIMENSIONES INDICADORES 1 T - 5T
3. 70 21-40% |41-60% |61-80% |
w
St E«td  formulado con | N
1. CLARIDAD \/
lenpuaje apragiado
! - |- L L. - | = {
Estd  expresado en
| 2 OBIETIVIDAD base 3 fla realidad W/
— - | 4
|
| 4. ACTUALIDAD | v/
kg R i | LA
| 3 |
4 ORGANIZACION ) [ ¢
= f nacion --;:;_r_n;%
’ Comprend os
| SUFITIENCIA | aspectos en cantidad ’
: | calidad | X
— — . — 4 | E—— | /oL
’ Adecuado para 18
b INTENCONALIDAD /
o . | Basado en
7. CONSISTENCIA Bmby :
tedricos-cientifico
E— ol ! }
i Entre o5 Indices |
g COHERENOA Indscadores ] as N
| . = | dimensiones B | | / |
[ La ‘ |
| 9. METODOLOGIA responde 3l p [ v
del diagndstico 1 1 B | 4
: Al
Lugary focha:_Juuaca |/
)
£
L
p)
Firma del experto
DNI Ne:F@/n3770. . Cel:
1l
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ANEXO 1 , for—— 5\
FORMULARIO DE AUTORIZACION (3! Javev )8]

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital [X] Fecha de entrega: _14 - 10 - 2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:  TALIHA MARIA PANCCA PANCCA - a
Direccion: AV. INDUSTRIAL CON JR. COMERCIO S/N MZ..D LT. 4 URB, 20 DE ENERO
DNI/Camé de Extranjeria/Pasaporte N% 77423023 i

Teléfono: 980780422 A email:_panctapanccathallamarial23@gmail.com

Nombres y Apellidos:_

Direccion:__ “ A | R
DNI/Camé de Extranjeria Pasapom: Ne°. o |

Teléfono: . Bl  -email = “2

Facultad y/o Escuela de Posgrade: FACULTAD DE GIENCIAS CONTABLES X FINANCIERAS

Escuela Profesional o Mencion: DE CONTABILIDAD I )
Titulo o Grado Académicoaoptar: CONTADOR PUBLICO

Asesor; Dra. YUDY HUACANI SUCASACA . i
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion || Tesis [X] Trabajo de Suficiencia Profesional ] Trabajo Académico [_]

Titulo;_ INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIAARTIRICIAL EN LA SATISFACC ION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA IMPORTADORA SHANGHAI = JULIACA, 2025

Palabras claves, (3 a 5 tenninos). Inteligencia adificial, satisfaccion del cliente, automatizacion.

(Esta obra se desarrollé en 1a UANCV 1-2?

25 1 L

1 Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, wistalaciones, laboratorios, nsumos, \
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, fmanciamiento, entré otros

relacionados.
2 Sj su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el ‘

depdsito en el Repositorio de manera obligatoria. J

ML LA e AR AOYTIOS A AL
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(Z (Y /2

2. Referencia de tesis: o :
Bachiller X Titulo | 2da Especialidad ' Maestria Doctorado a

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términes, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de deépésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina *Néstor Caceres Velasquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distrnibuir,
comunicar 2! publice, transformar (linicanente mediante su tradiccion @ otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico ui produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en/enalquier medio, conocido 0 por conocerse. a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse. tales cono el Repositorio Digital de
tesis UANC\", ¢oléceion de produccién intelectual, entre'oiros, en el Peri y en el extranjero
por el nempoy veces que considere necesanias, y libres de femmuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “NéstoL Céceres Veldsquez™ podri
reproducir i produccion intelecrual en cnalquier tipo de soptirte v en mas de un ejemplar,
sin modificar-50 contenido, solo con propdsitos de seguridad, fespaldo y preservacion.
Declaro gue ld produccion intelectual es una ereacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria com titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo. garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor e terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez” consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la
pernutida en la licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X)
| X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente. ;

S, autorizo que se deposite a partir de la-fecha (dnfa).

D N0 sutorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede ama licencia CREATIVE COMMONS sobie su produccion intelectual,
mantiene la titulandad de los derechos de autor de esta y, a la'vez permite que otras personas
puedan reproducilp. conmmicarla al pablico y distribuir [@jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucién y comunicacion publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién publica de la produccion

intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autornizo
No autorizo

99
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “intemacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
intemnacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Perit goza de una mayor@ficacia ante los tiibunales peruanos.

[_] Internacional

Nacional

Linea de investigacion: ECONOMIASECTORIAL = P15

e g
:"
| -
13

1AV

His

<\ e
Jaliade | ) 44 - 10-2025
Firma de Autol huella digital Fecha
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