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Juliaca, 29 de diciembre de 2025

VISTOS; el Expediente N2 2025-C-1786, presentado por el sefior (a) DORIS
MAMANI NINA, egresado de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas, de la Facultad de Ingenieria

de Sistemas, quien solicita NOMINACION DE JURADOS Y PROGRAMACION DE FECHA Y HORA DE
SUSTENTACION.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bachiller DORIS MAMANI NINA, quien solicita NOMINACION DE
JURADOS Y PROGRAMACION DE FECHA Y HORA DE SUSTENTACION de la tesis titulada:
IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA DE COMERCIO ELECTRONICO PARA OPTIMIZAR LA
EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA EMPRESA COMERCIAL NINA DE JULIACA 2024, la misma que
pertenece a la linea de investigacion, CIENCIA DE LOS ORDENADORES, para optar el titulo profesional de
INGENIERO DE SISTEMAS.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién conducente a Gados y Titulos mediante resolucién 0294-2023-UANCV-CU-R yen
concordancia con el dictamen de similitud.

De conformidad al Reglamento Interno de Trabajos de Investigacién conducente a
grafos y titulos, aprobado con resoluciéon N2 0294-2023-UANCV-CU-R y en mérito al art. 24, Art. 28 del
reglamento, con fines de obtencién de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionales y en uso a
las atribuciones que le concede la ley Universitaria N® 30220, Ley de creacién de la UANCV N2 23738 y
modificatoria N2 24661, y el estatuto de la UANCV, el Decano y Director de la Unidad de Investigacion de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR la NOMINACION DE JURADOS, integrado por
los siguientes docentes:

- Presidente :Dr.JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
8 ler miembro : Mgtr. SALVADOR TEODORO VALDIVIA CARDENAS
= 2do miembro: MSc. JESUS ESTEBAN CASTILLO MACHACA

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER como asesor de la investigacion (tesis) de
la Facultad de Ingenierfa de Sistemas, al (a la) docente, Dr. OSCAR VICENTE VIAMONTE CALLA

ARTICULO TERCERO.- APROBAR la FECHA Y HORA DE SUSTENTACION DE LA
TESIS del (la) Bachiller: DORIS MAMANI NINA, del informe final de la investigacion (tesis) titulado:
IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA DE COMERCIO ELECTRONICO PARA OPTIMIZAR LA
EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA EMPRESA COMERCIAL NINA DE JULIACA 2024, para optar el titulo
profesional de INGENIERO DE SISTEMAS, de acuerdo al siguiente detalle:

- FECHA :martes, 30 de diciembre de 2025
- HORA :1:30:00 PM
- LUGAR : Sala de Docentes-FIS

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que, la Unidad de Investigacién, Responsables
del Comité de Investigacién de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas y el Director de la Escugla firofesional,
Ingenieria de Sistemas, quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese. ANDINA

RES VELASQUEZ"
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RESOLUCION DECANAL N° 074-2025-D-FIS-UANCV

Juliaca, 05 de noviembre de 2025

VISTOS; el Expediente N° 2025-CU-11157, presentado por el sefior (a) DORIS
MAMANI NINA solicitando CAMBIO DE ASESOR DE INVESTIGACION, el PROVEIDO N¢ 37-2024-UI-FIS-
UANCV/] del Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas, y la
RESOLUCION N¢ 030-2025-UI-P-D-FIS-UANCV-J, aprobacién de la PROPUESTA DE INVESTIGACION, para
optar el titulo profesional de INGENIERO DE SISTEMAS

CONSIDERANDO:

Que, el (la) sefior (a) DORIS MAMANI NINA, ha presentado su cambio de asesor
de tesis del tema de investigacién titulado: IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA DE COMERCIO
ELECTRONICO PARA OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA EMPRESA COMERCIAL NINA
DE JULIACA 2024, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO DE SISTEMAS.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién conducente a Grados y Titulos con fines de obtencién de Grados Académicos y
Titulos, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas emitié opinién
favorable de la propuesta de investigacién; aprobando la PROPUESTA DE INVESTIGACION titulada:
IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA DE COMERCIO ELECTRONICO PARA OPTIMIZAR LA
EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA EMPRESA COMERCIAL NINA DE JULIACA 2024.

Que el Director de la Unidad de Investigacién de la FIS ha tomado conocimiento
que el (la) asesor (ra) Mtro. ABELARDO LEON MIRANDA, no tiene vinculo laboral en la Facultad de
Ingenierfa de Sistemas y la Universidad Andina Néstor Céceres Veldsquez; existiendo la RESOLUCION
N°030-2025 UI-P-D-FIS-UANCV-], aprobacién de la PROPUESTA DE INVESTIGACION.

Que es requisito indispensable contar con un asesor docente ordinario y/o
contratado de la facultad de Ingenieria de Sistemas, con mfnimo de cinco afios de docencia, grado de doctor
o magister y experiencia en la linea a investigar, o debera estar acreditado por resolucién N2 0989-2022-
UANCV-CU-R, quien asumird como asesor de la propuesta de investigacién segtin el 4rea de grado.

Estando, con la opini6n favorable del Director de la Unidad de Investigacién de la
Facultad de Ingenierfa de Sistemas y en concordancia con el reglamento interno de trabajos de
investigacion conducente a grados y titulos, aprobado con resolucién N2 0294-2023-UANCV-CU-R y en
mérito al art. 25 del reglamento, con fines de obtencién de obtencién de Grados Académicos y Titulos
Profesionales y en uso a las atribuciones que le concede la ley Universitaria N® 30220, Ley de creacién de
la UANCV N© 23738y modificatoria N© 24661,y el estatuto de la UANCV, el Decano y Director de la Facultad
de Ingenierfa de Sistemas.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, el CAMBIO DE ASESOR DE INVESTIGACION,
presentada por el (la) sefior (a): DORIS MAMANI NINA, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO DE
SISTEMAS con el tema titulado: IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA DE COMERCIO
ELECTRONICO PARA OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA EMPRESA COMERCIAL NINA
DE JULIACA 2024, se le asigna como:

ASESOR: Dr. OSCAR VICENTE VIAMONTE CALLA

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER como ASESOR DE INVESTIGACION al (a
la) docente Dr. OSCAR VICENTE VIAMONTE CALLA.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que, la Unidad de Investigacion, Responsables
del Comité de Investigaci6n de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas y el Director de la Escuela profesional,
INGENIERIA DE SISTEMAS, quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERSIDAD ANDINA
“NESTOR CACERER VELASQUEZ”

l . ; D, Bodolfy Tredy firposi Chure

(e)

eI
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RESOLUCION N° 066-2025-ULR-D-FIS-UAN Cv-Jd

Juliaca, 03 de Julio de 2025
VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-4954 de fecha 27 de Junio de 2025, del Bach. DORIS MAMANI NINA,
quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) y el Anexo
(04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis)” que fue
revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela
Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. DORIS MAMANI NINA, quien solicita la revisién del Informe Final de la
Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulada: IMPLEMENTACION DE UNA
PLATAFORMA DE COMERCIO ELECTRONICO PARA OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA COMERCIAL NINA DE JULIACA 2024, conducente para optar el
Titulo profesional de INGENIERO DE SISTEMAS.

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

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinién favorable al Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis). :

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS, corroboro el asesoramiento en el
Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del ASESOR Mtro. ABELARDO LEON
MIRANDA,

Estando, la opinién favorable del Comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién
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 al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema
titulado: IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA DE COMERCIO ELECTRONICO
PARA OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA EMPRESA COMERCIAL NINA
DE JULIACA 2024, presentado por el (la) Bach. DORIS MAMANI NINA, para optar el Titulo
Profesional de INGENIERO DE SISTEMAS, en virtud de los considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Mtro. ABELARDO LEON
MIRANDA.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

eSO ChCFRE

C.c |
Arch 2025 |
JCHM/ v1.2

Distribucion: Asesor de Tesis, Interesado

Ciudad Universitaria Urbanizacién Taparachi Km 4.5 Salida Puno - Juliaca
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RESOLUCION N° 030-2025-UIL.P-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 20 de mayo de 2025
VISTOS:

El Expediente: 2025-004927 de fecha 21 de abril de 2025, del (la) Bach. DORIS MAMANI
NINA; con el cual solicita Revisién de la Propuesta de Investigacién y el Anexo (02 o 03)
“Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigaciéon” que fue revisada por el Comité de
Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA
DE SISTEMAS.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, ¢l (la) Bach. DORIS MAMANI NINA, solicito la revisién y aprobacién de la Propuesta de
Investigacion de la tesis titulada: IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA DE
COMERCIO ELECTRONICO PARA OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA COMERCIAL NINA DE JULIACA 2024; conducente para optar el Titulo
Profesional de INGENIERO DE SISTEMAS.

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

Que, el Comité de Investigacién ha emitido opinién favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS, ratifico la propuesta del Asesor Mtro.
ABELARDO LEON MIRANDA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar
al asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinién 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 Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulada: IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA DE COMERCIO
ELECTRONICO PARA OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
COMERCIAL NINA DE JULIACA 2024, presentado por el (la) Bach. DORIS MAMANI NINA,
para optar el Titulo Profesional de INGENIERO DE SISTEMAS, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Mtro. ABELARDQ LEON
MIRANDA.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas vy
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucién.

Registrese, comuniques archivese.

Cc Nzl
Arch 2025

JCHM/ v1.2

Distribucion: Asesor de Tesis, Interesado

Ciudad Universitaria Urbanizacion Taparachi Km 4.5 Salida Puno - Juliaca
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Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
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Numero de documento de identidad | 45942041
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Datos de asesor
Nombres y apellidos OSCAR VICENTE VIAMONTE CALLA

Tipo de documento de identidad DNI

Nutmero de documento de identidad | 02371550
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Datos del jurado

Presidente del jurado
Nombres y apellidos JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
Tipo de documento DNI.

Numero de documento de identidad | 29606930

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos SALVADOR TEODORO VALDIVIA CARDENAS

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02383061

Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos JESUS ESTEBAN CASTILLO MACHACA

Tipo de documento DNI
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Datos de investigacion

Linea de investigacion CIENCIA DE LOS ORDENADORES — P24
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

EMPRESA COMERCIAL NINA DE JULIACA
Pais: Pert

Region: Puno

Provincia: San Roman

Distrito: Juliaca

Coordenadas:

Longitud: -15.4696056

Latitud: -70.1195629

URL Maps.

Ubicacion geografica de la https://maps.app.200.2l/zE6GWeTrw73B9VLi7

investigacion

Afio o rango de afios en que se realizd )
. L Mayo 2025 — Diciembre 2025
la investigacion

Ingenieria de sistemas y comunicaciones
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.02.04

URL de disciplinas OCDE 8 7
Ingenieria de procesos

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.04.02
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo DORIS MAMANI NINA , identificado con DNI
Nro._ 45942041 ..en mi condicion de egresado de:

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

INGENIERIA DE SISTEMAS

informo que he elaborado el/la K Tesis o I Trabajo de Investigacién, (] Trabajo Académico
denominada:

IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA DE COMERCIO ELECTRONICO
PARA OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
COMERCIAL NINA DE JULIACA 2024

Asesorado por: _Dr. OSCAR VICENTE VIAMONTE CALLA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado 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 pais 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 sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el 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 Caceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca \S  de enerso del 2026

il m =
Wdel Ases Firma del Estudiante Huella
(obli fa (obligatoria)
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal
implementar una plataforma de comercio electronico para optimizar la
experiencia del cliente en la empresa Comercial Nina de Juliaca en el afio 2024.
La investigacion parte de la necesidad de mejorar la satisfaccion del cliente y
aumentar las ventas mediante la adopcion de tecnologias digitales en un entorno
empresarial competitivo. El estudio analiza cémo la implementacion de esta
plataforma influye en la experiencia del cliente, considerando aspectos como las
necesidades y expectativas de los usuarios, la eficiencia y seguridad de los
sistemas de pago, y las opciones de envio. Se plantea una hip6tesis general que
sostiene que la plataforma optimiza la experiencia del cliente, mejorando su
satisfaccion y contribuyendo al incremento de las ventas. La metodologia
empleada es de tipo aplicativo, con un disefio no experimental y un nivel
explicativo-descriptivo. La poblacion de estudio incluye 203 personas, entre
clientes y trabajadores, con una muestra de 200 personas. Las técnicas de
recoleccion de datos incluyen observacién directa y andlisis documental,
utilizando encuestas, cuestionarios y fichas de observacion. Los resultados
esperados se centran en identificar las necesidades de los clientes, implementar
sistemas de pago seguros y opciones de envio eficientes, y evaluar el impacto

de la plataforma en la satisfaccion del cliente y el incremento de las ventas.

Palabras clave: Plataforma de comercio electronico, experiencia del
cliente, satisfaccion del cliente, ventas, sistemas de pago seguros, opciones de

entrega, transformacion digital, Comercial Nina, Juliaca, metodologia aplicada.
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ABSTRACT

This research work aims to implement an e-commerce platform to optimize
the customer experience at the company Comercial Nina in Juliaca in 2024. The
study arises from the need to improve customer satisfaction and increase sales
through the adoption of digital technologies in a competitive business
environment. The research analyzes how the implementation of this platform
influences the customer experience, considering aspects such as user needs and
expectations, the efficiency and security of payment systems, and delivery
options. A general hypothesis is proposed, stating that the platform optimizes the
customer experience, improving their satisfaction and contributing to increased
sales. The methodology used is applied, with a non-experimental design and an
explanatory-descriptive level. The study population includes 203 people,
comprising customers and employees, with a sample of 200 individuals. Data
collection techniques include direct observation and document analysis, using
surveys, questionnaires, and observation sheets. The expected results focus on
identifying customer needs, implementing secure payment systems and efficient
delivery options, and evaluating the platform's impact on customer satisfaction

and sales growth.

Keywords: e-commerce platform, customer experience, customer
satisfaction, sales, secure payment systems, delivery options, digital

transformation, Comercial Nina, Juliaca, applied methodology.
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INTRODUCCION

La implementacion de plataformas de comercio electrénico permite no
solo realizar compras y ventas en linea, sino también a las empresas ajustarse
a las demandas de un cliente mas exigente y conectado. Entonces, si bien se
describe esta tecnologia, para Comercial Nina de Juliaca, la posibilidad es
ofrecer una mejor experiencia de cliente a través de sus tecnologias digitales
basadas en la satisfaccion de las necesidades del cliente mediante el servicio de

la tecnologia digital.

Se va implementar una plataforma de comercio electronico en Comercial
Nina (Post-Venta). En el primer trimestre del 2024. Lograr una plataforma de e-
commerce en Nina me ayudara a comprender mucho mas rapido los precios y el
inventario para ayudar a la transparencia y las interacciones de mercado.
Potencialmente mejoraran el servicio al cliente, ya que puedan ponerse en
contacto con la empresa en un solo clic o solo una llamada. auxiliaré a mis
clientes en un entorno donde las decisiones de compra se realicen de forma libre

e informada.

La relevancia de esta investigacion radica en su enfoque practico y
aplicativo, ya que no solo se plantea un analisis tedrico, sino también la
implementacion y evaluacion de una solucién concreta que puede ser replicada
en otras empresas del mismo rubro comercial. Por lo tanto, proporcionando
caracteristicas similares, la adopcion de una plataforma de comercio electrénico
que tenga como resultado fortalecer a Comercial Nina y al comercio electrénico
en la regién de Juliaca tendra un impacto positivo para ambas partes. En

resumen, esta investigacion pretende establecer que la adopcidn de tecnologias
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digitales se logra, una plataforma de comercio electrénico, es una estrategia
efectiva para optimizar la experiencia del consumidor y la viabilidad empresarial

en un mundo digital, a su vez, negocio orientado.

La presente investigacion se compone de los siguientes capitulos:
Capitulo I. El Problema, donde se describe y formula el problema principal, los
objetivos y conveniencia del estudio; Capitulo Il. Marco Tedrico, donde se
describen los fundamentos tedricos y conceptuales del problema investigado;
Capitulo 1ll. Metodologia de la Investigacion, que define el disefio, el tipo y el
nivel de investigacion, las técnicas e instrumentos de recopilacion de datos;
Capitulo 1V. Resultados, y se presentan los hallazgos, las conclusiones y
recomendaciones ofrecen consideraciones integrales y recomendaciones

especificas de la plataforma implementacién en la empresa.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. Descripcién del problema
1.1.1 A nivel Internacional

El e-comercio ha experimentado un crecimiento significativo en el mundo
en las ultimas décadas, formando diferentes maneras de que las organizaciones
se comuniquen. El uso de plataformas digitales ha permitido a estas empresas
llegar a su audiencia globalmente, eliminando la barrera del tiempo y el espacio.
Dicho uso aun no ha permitido a algunas empresas un proceso adecuado de
clientificacion en el comercio electrénico, obteniendo un impacto mas notable en
los mercados emergentes y en desarrollo. En este sentido, un enfoque global
permite a las empresas adaptarse a estas nuevas realidades para satisfacer las
especificidades y necesidades de los consumidores. Esto implica la adopcién de
plataformas de plataforma de comercio electronico eficientes y bien optimizadas
gue brinden acceso a un conocimiento personalizado seguro y cada vez mas

rapido.

1.1.2 A nivel nacional
Segun muestran las estadisticas, cada vez mas personas en el pais estan

comprando productos en linea, ya que les resulta mas cémodo y mas facil que
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buscar y adquirir productos en tiendas fisicas. No obstante, todavia existen
restricciones que impiden a las pequefias y medianas empresas aprovechar al
maéaximo el potencial del comercio online. Estas incluyen diferentes limitaciones
tecnoldgicas, la falta de infraestructura necesaria y la recalcitrancia a abandonar
métodos de negocio obsoletos. Ademas, los consumidores peruanos todavia
experimentan desafios con la seguridad, los pagos y las soluciones de entrega,
por lo que muchos no confian en el comercio en linea. Por lo tanto, las empresas
todavia tienen oportunidades para mejorar sus plataformas de comercio
electronico y pulir la experiencia de servicio al cliente para aumentar su

competitividad en el mercado interno.

1.1.3 A nivel local

En Juliaca, la ciudad con un crecimiento de la economia pero la paulatina
adopcién de la tecnologia, las empresas locales tal como la empresa Comercial
Nina enfrentan problemas similares con el contexto nacional. Aunque la
penetracion de internet y la apertura de la plataforma digital crecen, varios
locales comerciales en Juliaca venden sus productos fisicamente y en
sistematica informatica anticuada que no se puede escalar en misién. En este
contexto, Comercial Nina, la empresa local, desea renovar su ocupacion
implementando una plataforma de comercio electronico con la cual pueden
mejorar su experiencia de clientes actuales. No obstante, la adivinanza de como
hacer que la plataforma atractiva a la vista de los usuarios y eficiente para sus
clientes fusionados e inseguros de pagos electronicos y la logistica de entrega
representa un obstaculo para nuevos clientes y la rentabilidad del proceso de

digitalizacion. Este ensayo sera un andlisis de como el empleo de la plataforma
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mejorara la experiencia del cliente y contribuira al incremento de las ventas de la

empresa en Juliaca.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1 Problema Principal

¢Como influye la implementacion de una plataforma de comercio
electrénico en la optimizacion de la experiencia del cliente en la empresa

Comercial Nina de Juliaca en el afio 20247

1.2.2 Problemas especificos
1. ¢Cuales son las necesidades y expectativas de los clientes de la

empresa Comercial Nina que afectan su experiencia de compra en linea?

2. ¢Qué factores influyen en la eficiencia y seguridad de los sistemas de

pago y las opciones de envio en la plataforma de comercio electronico?

3. ¢Qué impacto tiene la implementacién de la plataforma de comercio
electrénico en la satisfaccion de los clientes y el incremento de las ventas de la

empresa Comercial Nina?

1.3. Justificacion de la investigacion
1.3.1 Justificacion Teorica

La implementacion de plataformas de comercio electronico ha sido
sometida a un amplio escrutinio académico en numerosas areas del mundo. Sin
embargo, poco también ningun trabajo ha investigado a fondo cdmo este tipo de
reforma influye en las firmas en la periferia de las ciudades intermedias como
Juliaca, en este caso, en un pais como Pert. Como resultado, esta investigacion

busca abordar este vacio en la literatura y ofrecer una idea mas profunda de los
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desafios y oportunidades que enfrentan los negocios incorporando la tecnologia
digital en sus operaciones. En cuanto a la relacién entre estos aspectos y la
competitividad, se espera que la optimizacion de la experiencia del cliente a
través de la plataforma digital afecte las contribuciones de la empresa al PIB de
la ciudad, lo que se destaca con el numero de sus empleados. De esa manera,
la discusion de estos problemas desde la perspectiva de una ciudad intermedia
contribuye a la literatura sobre el comercio electronico en areas emergentes y su

importancia para el desarrollo de la economia local..

1.3.2 Justificacién Practico

La empresa Comercial Nina de Juliaca se beneficiara de la aplicacion
practica de los resultados de esta investigacion, ya que obtendra informaciones
relevantes para mejorar la experiencia de sus clientes mediante la adopcion de
una plataforma de comercio electronico funcional y eficiente. De esta manera, se
contribuira en la capacidad de la empresa adoptar una plataforma de comercio
digital de gran escala y las mejoras necesarias para aumentar la satisfaccion del
cliente y las ventas. En ese sentido, la presente investigacion presenta un
modelo a seguir para las demas PYMES de la region interesadas en digitalizarse
para aumentar su competitividad, innovar y mejorar su presencia en un mercado
que cambia rapidamente para satisfacer las necesidades de los consumidores

modernos.

1.3.3 Justificacion Metodolégica
Desde el punto de vista metodoldgico, el presente estudio se basara en
los enfoques cuantitativos y cualitativos al combinar los datos de las encuestas

a los clientes de la empresa Comercial Nina con el analisis de los indicadores de
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negocio antes y después de la implementacion de la plataforma de comercio en
linea. Se revisara el enfoque de sus necesidades y expectativas con las
entrevistas y encuestas estructuradas que permitiran identificar los aspectos mas
importantes que debe ser mejorado en la experiencia de la compra en linea.
Ademas, se evaluara el impacto en la satisfaccion del cliente y en las ventas que
proporcionara al seguidor una vision exhaustiva de los resultados y ventajas y
desventajas referidas a digitalizacion en la empresa local.

1.4. Objetivos

1.4.1 Objetivo General
Implementar una plataforma de comercio electrénico para optimizar la
experiencia del cliente en la empresa comercial nina de juliaca 2024.
1.4.2 Objetivos Especificos
1. Analizar las necesidades y expectativas de los clientes de la empresa
Comercial Nina para identificar los aspectos clave que afectan su
experiencia de compra en linea
2. Implementar la plataforma de comercio electrénico, integrando
sistemas de pago seguros y opciones de envio eficientes para los
clientes
3. Evaluar el impacto de la implementacion de la plataforma en la
satisfaccion del cliente y el incremento de las ventas de la empresa
Nina

1.5. Importanciay alcance

Es debido a lo anterior que la implementacion de plataformas de comercio

electrénico es tan crucial en el contexto de la digitalizacién de los negocios. Este
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estudio es de gran importancia para la empresa Comercial Nina de Juliaca, ya
gue no solo les permitira conocer como la adopcion de nuevas tecnologias les
permitird mejorar la experiencia de compra de sus clientes, sino como podran
aumentar su competencia en el mercado local y fomentar la expansién de sus
ventas. Asimismo, dara una perspectiva de como las pequefias y medianas
empresas pueden superar los retos asociados de la transformacion digital,
mejorando los procesos de venta de sus productos y adaptandose a las
expectativas de los consumidores del siglo XXI, que buscan compras cada vez
mas eficaces, rapidas y seguras. Por Ultimo, este estudio contribuird a la
literatura comercial de los mercados emergentes, principalmente en ciudades
fuera de los grandes centros urbanos como Juliaca, y servira como modelo para

otras empresas de la region que safan adoptar plataformas digitales.
1.6. Limitaciones y delimitaciones

Datos sobre el acceso: el estudio podria verse limitado por los datos
precisos disponibles sobre las preferencias y el comportamiento de compra del
cliente de Comercial Nina, ya que es dificil obtener la informacién sin el acuerdo
0 un cliente activo de lo contrario. Infraestructura tecnoldgica: al establecer la
plataforma de comercio electronico, la capacitacion dependera de la
infraestructura informatica disponible en la empresa. Es decir, la firma depende
mas de la velocidad de Internet, la calidad de las computadoras y los recursos

disponibles para el desarrollo de la plataforma.

Factores Externos: Factores como el entorno econémico, cambios en las

politicas gubernamentales o problemas logisticos en el pais pueden influir en el
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éxito de la plataforma, y estos factores externos estan fuera del control directo

de la empresa.

Ambito Geografico: Este estudio se limita a la ciudad de Juliaca,
especificamente a la empresa Comercial Nina, por lo que los resultados

obtenidos podrian no ser generalizables a otras ciudades o regiones del Pera.

Tiempo: El estudio se desarrollara durante el afio 2024, lo que implica que
los resultados estaran relacionados con las condiciones del mercado y la
tecnologia en ese periodo especifico. Los cambios posteriores en la tecnologia

0 el entorno econémico no se incluirdn en este analisis.

Ambito del Comercio Electronico: El enfoque se centrara exclusivamente
en la implementacion de una plataforma de comercio electronico y no en otros
aspectos del negocio de la empresa Comercial Nina, como la gestion interna de

inventarios, la logistica de distribucién o la formacion de empleados.

Poblacion Estudiada: El estudio se basara en las necesidades,
expectativas y comportamientos de los clientes de la empresa Comercial Nina,
lo que restringe la investigacion a una muestra especifica de consumidores que

interactdan con esta empresa y no con otras en el mercado.

1.7. Hipotesis

1.7.1 Hipotesis General
La implementacion de una plataforma de comercio electronico optimiza la
experiencia del cliente en la empresa Comercial Nina de Juliaca en 2024,

mejorando su satisfaccion y aumentando las ventas de la empresa.
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1.7.2 Hipotesis Especificas

1. Las necesidades y expectativas de los clientes de la empresa Comercial
Nina influyen directamente en los aspectos clave que afectan su
experiencia de compra en linea, como la facilidad de uso, seguridad en
los pagos y opciones de envio

2. La integracion de sistemas de pago seguros y opciones de envio
eficientes en la plataforma de comercio electrénico mejora la experiencia
de compra de los clientes, aumentando su confianza y satisfaccion

3. La implementacién de la plataforma de comercio electrénico tiene un
impacto positivo en la satisfaccion del cliente y contribuye al incremento

de las ventas de la empresa Comercial Nina

1.8. Variables e indicadores

1.8.1 Conceptualizacion de las variables

Variable 1: plataforma de comercio electronico

Esta es la variable independiente porque es la que se manipula o
introduce en el estudio. Es el factor que se esta evaluando para ver como afecta

la experiencia del cliente, la satisfaccion y las ventas de la empresa.
Variable 2: Experiencia del cliente y las ventas

Estas son las variables dependientes porque dependen de la
implementacion de la plataforma de comercio electronico. Se espera que, al
mejorar la plataforma, se optimicen tanto la experiencia de compra en linea de

los clientes como el incremento de las ventas de la empresa.
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR
VARIABLE 3.1. Crecimiento en el nUmero de
INDEPENDIE ventas
NTE 1.1. Funcionalidad de la plataforma 3.2. Valor promedio de compra
3.3. Conversion de visitas a ventas
1.2. Seguridad en la plataforma
plataforma 3.1.1 Numero de ventas realizadas
de comercio 1.3.Facilidad de uso de la plataforma  mensualmente a través de la plataforma
electrénico de comercio electrénico.
2.1. Facilidad de navegacion 3.1.2 Porcentaje de incremento de
ventas respecto al mismo periodo del
2.2. Satisfaccion con el proceso de afo anterior.
3.2.1 Valor promedio de las
VARIABLE pago transacciones realizadas en la
DEPENDIENT plataforma de comercio electrénico.
E 2.3. Percepcion de seguridad 3.2.2 Comparacion del valor
promedio de compra antes y después
Experiencia de la implementacion de la plataforma.

del cliente y las
ventas.

1.1.1 Porcentaje de funcionalidades
completadas (pago en linea, carrito de
compras, seguimiento de pedidos).
1.1.2 Tiempo de carga promedio de la
plataforma (segundos).

1.1.3 Numero de funcionalidades
adicionales implementadas (sistemas
de recomendacion, chat en vivo).
1.2.1 Porcentaje de transacciones
realizadas con sistemas de pago
seguros (tarjetas de crédito, billeteras
electrénicas).

1.2.2 Namero de medidas de
seguridad implementadas (certificados
SSL, autenticacion de dos factores).
1.3.1 Valoracion promedio de la

interfaz de usuario (escala Likert).

3.3.1 Porcentaje de visitantes que
realizaron una compra (tasa de
conversion).

3.3.2 Numero de prospectos
convertidos en clientes pagos.
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1.3.2 NUmero de visitas repetidas al
sitio web por usuario.

2.1.1 Valoracion de la navegacién por
los clientes (escala Likert).

2.1.2 Tiempo promedio de navegacion
hasta completar una compra
(minutos).

2.2.1 Valoracion de la facilidad de
pago (escala Likert).

2.2.2 Porcentaje de clientes que
completan el pago en su primer
intento.

2.3.1 Porcentaje de clientes que
consideran segura la plataforma para
realizar pagos (escala Likert).

2.3.2 Numero de incidentes reportados
relacionados con problemas de

seguridad en la plataforma.

Nota: propia del autor
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CAPITULO Il

FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1. Antecedentes
2.1.1 Internacionales.

La adopcion de plataformas de comercio electrénico es un factor crucial
para cualquier empresa que busque mantenerse competitiva en el mercado
global. De acuerdo con Chaffey, el comercio electronico ha sido un motor de
cambio fundamental en cémo las empresas importantes responsables se
relacionan interactiando con los clientes. Las empresas impulsadas por un sitio
web pueden hacer un alcance de marca a millones de usuarios de Internet en
todo el mundo, que ha mejorado su rentabilidad y la innovacion. Ademas, segun
la investigacion de Zhang, Li y Chen sobre el impacto del comercio electronico
en el comportamiento del consumidor, factores como la conveniencia y la
accesibilidad son dos factores principales impulsando el cambio. En pocas
palabras, las empresas que adoptan estos factores, junto con un pago seguro y
una plataforma de pago eficiente pueden mejorar su posicién en el mercado
global. Como resultado, la estructura empresarial ha cambiado, lo que ha
animado a las empresas a adoptar el comercio electrénico como componente
esencial de la estrategia de marketing digital global. Por ello este enfoque

permite a las empresas lograr una experiencia del cliente 6ptima y un aumento
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la lealtad y las ventas como se describe en la investigacion de Pappas et al.

(Pappas et al., 2017).

A nivel internacional, la integracion del comercio electronico es
significativa, mientras que las empresas lideres la han creado: Amazon, Alibaba,
eBay, entre otros. Dichas plataformas con las experiencias de compra de la
personalizacién han construido sus negocios sobre la base del comportamiento
y las preferencias de los compradores. Huang y Benyoucef insinuan que el éxito
de tales plataformas se basa en la combinacién de la tecnologia avanzada y la
capacidad de adaptaciéon del mercado estan entretenidos y con tendencias. La
inteligencia artificial y las tecnologias de aprendizaje automatico se basan en la
personalizacion de la experiencia de compra, permitiendo a los usuarios obtener
recomendaciones mas relevantes y un proceso se apresuran. El mundo se
encuentra en medio de la innovacion tecnoldgica, o que generalmente permite
que las empresas se adapten a la nueva realidad. Muchas empresas
implementan plataformas de comercio electrénico no solo en el mercado local
sino también en el extranjero para mantener una competencia injusta. Al mismo
tiempo, hay una serie de desafios de implementacion al trabajar con una logistica
internacional y una regulacion de comercio electronico diversa especificas a
cada pais que deben tenerse en cuenta no menos que garantizar el éxito a largo

plazo de la plataforma en el mercado global. (Li et al., 2020).

Segun un informe de la Unidn Internacional de Telecomunicaciones, mas
de 2.8 mil millones de personas compran en linea en todo el mundo. Tal
perspectiva pone de relieve la influencia cada vez mayor del comercio electronico

y el acceso a las plataformas digitales en los mercados emergentes, donde ha
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habido una adopcidn rapida de la tecnologia. En este contexto, comprar en linea
en China e India ha crecido enormemente, lo que permiti6 que muchas
compafiias amplien su presencia en el extranjero sin la necesidad de una
infraestructura fisica extranjera. Ademas, dicha tendencia generdé una mayor
necesidad de plataformas confiables y eficientes para el pago, campo donde la
tecnologia ha avanzado en el caso de las billeteras digitales y las criptomonedas.
La proliferacion del comercio electronico en los paises en desarrollo también ha
abierto puertas para que las pequefias y medianas empresas PYME compitan
en el mercado global, cambiando, por consiguiente, las dinAmicas comerciales
internacionales. Aun asi, los desafios de seguridad de la informacién y la
privacidad siguen siendo una barrera importante que, si bien abordada por
alianzas globales, no deberia permitirse proteger los datos personales de los

consumidores. (UNCTAD, 2020).

La pandemia de COVID-19 aceleré aun mas la tendencia de crecimiento
del comercio electronico en todo el mundo, obligando a muchas empresas a
cambiar rapidamente su enfoque de la venta en linea. De acuerdo con el informe
de McKinsey & Company, las ventas globales en linea aumentaron un 30%
durante 2020 como resultado del desarrollo de la pandemia; al parecer, este sera
un cambio irreversible en los patrones de consumo. En otras palabras, el
fendbmeno implicé no solo a las grandes corporaciones pero también dio a las
pequefias empresas acceso a los mercados mundiales a través de plataformas
digitales. Las tecnologias de comercio electrénico han permitido a las empresas
seguir funcionando con limitaciones al tiempo que mejoran la excelencia del
servicio al cliente con herramientas tales como el pago mdvil, la interaccion al

instante con el centro de llamadas y la mejora de la personalizacion de la compra.
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Aunque, incluso con la intensificacion del comercio en linea, muchas empresas
aun no pueden abordar la logistica con eficacia, en particular, en los paises con
infraestructura menos avanzada, lo que todavia es uno de los obstaculos criticos

para el intercambio global patrones. (KPMG, 2020).

Como se indica en el informe de la Conferencia de las Naciones Unidas
sobre Comercio y Desarrollo, en 2019 las empresas globales comenzaron a
integrar practicas sostenibles en sus operaciones de comercio electrénico, desde
la produccion de manufactura de bienes hasta la gestién de sus sistemas de
distribucién. La preocupacién por los efectos dafinos sobre el medio ambiente
por la transmision de comercio en linea, como una capacidad insuficiente para
penetrar los desechos y una huella de carbono de la entrega, ha empujado a
muchas empresas para invertir en soluciones de empaqgue mas sostenibles y
tecnologia mas limpia. Desde la perspectiva del aprendizaje, esta tendencia esta
asociada no solo con las expectativas de los consumidores, sino también con
sus valores y metas. Ademas, la transmision del comercio electronico puede ser
asociada con los grados de negocios en varios surtidos de mercados. (UNCTAD,

2019).

2.1.2 Nacionales

Comercio electronico en Peru crece considerablemente en los ultimos
afos, gracias al aumento del acceso a Internet y la digitalizacion de los pagos.
Segun el informe de la Camara de Comercio de Lima, el comercio electrénico en
Perd ha aumentado en un 60% durante la pandemia de COVID-19. Este hecho
confirma que los consumidores peruanos estan cambiando de habitos y que las

compras por Internet estan prevaleciendo. Este comportamiento constituye un
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cambio en la experiencia de compra del consumidor. Los clientes exigen
actualmente que la experiencia de compra sea conveniente, rapida y segura. Sin
embargo, aunque los pequefios y medianos empresarios. comercio electrénico
actualmente aun se enfrentan a una serie de desafios en este sentido,
caracterizados por la imposibilidad de mediar la tecnologia y la falta de
capacidad. Segun ECLAC, tales barreras como la infraestructura inadecuada, la
falta de confianza en los sistemas de pago, y la baja adopcién de herramientas
digitales limitan el potencial de crecimiento de las pymes peruanas. (Gémez &

Pérez, 2020).

Segun un estudio realizado por el Banco Mundial (2020), A pesar de eso,
segun la encuesta, las pequefias y medianas empresas en el Peru aun enfrentan
barreras significativas para la implementacion de plataformas de comercio
electronico. De las entrevistas, se puede concluir que la falta de infraestructura
tecnoldgica, la capacitacion de personal y en algunas situaciones la resistencia
al cambio siguen siendo las dificultades mas significativas. Al mismo tiempo, las
empresas que ya han integrado el comercio electrénico en sus operaciones
comerciales mencionan mejoras significativas en su capacidad de competir,
acceso a mercados mas amplios y, por lo tanto, un aumento de las ventas.
Asimismo, segun las compariias entrevistadas, las organizaciones que usan
plataformas digitales para satisfacer a sus clientes son mas atractivas y
eficientes, ya que los tiempos de servicio personalizados se reducen tanto como
sea posible. Por otro lado, todavia no hay muchas otras empresas listas para la
transformacion digital, especialmente aquellas cuya ubicacion no les permite

conectarse de manera segura a la red debido a la falta de conectividad en
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comparacion con las grandes ciudades y el acceso a tecnologias avanzadas.

(Banco Mundial, 2020).

El informe de Arellano (2021) . Un estudio realizado por Semana
Econdmica sobre la adopcion de comercio electronico en el Peru indica que, en
el caso de las PYMES, las preocupaciones principales se asocian la ausencia de
conocimiento para manejar y aprovechar una plataforma digital. Sin embargo,
con la creciente digitalizacion de las empresas, también hay mas casos de
iniciativas para apoyar a las PYMES durante todo el proceso, incluido el
lanzamiento de plataformas de pago seguras y envios rapidos. Arellano propone
gue solo la educacién y la formacién en comercio electronico pueden garantizar
gue las empresas peruanas puedan competir en el mercado global. En cuanto a
las politicas nacionales, el gobierno del pais alienta el uso de las tecnologias
digitales en el comercio, financiando algunas empresas para digitalizarse y
apoyando la creacion de plataformas de comercio electronico que cumplan con

todos los requisitos locales.

La Camara de Comercio de Lima (2020) Asi mismo, sefiala que el 32%
de las PYMES del pais ya tienen plataformas de comercio electronico, sin
embargo, gran parte de estas plataformas no estan optimizadas al maximo, se
hacen en sitios web que no son lo suficientemente intuitivos para el cliente y en
procesos de pago que no permiten una buena experiencia de compra. Segun
esa camara empresarial, la carencia de mano de obra capacitada y la falta de
publicidad del modelo digital son los principales obstaculos para potenciar al
maximo el uso de estas plataformas. Los consumidores peruanos estan cada dia

mas dispuestos a comprar por internet, la desconfianza en la seguridad de las
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transacciones sigue siendo un impedimento para su total aceptacion en algunas

regiones del pais. (Camara de Comercio de Lima, 2020).

En el contexto peruano, un estudio de Mercado Libre (2020) Un informe
sobre los habitos de los consumidores peruanos muestra que los tres productos
mas demandados en linea por los peruanos son productos relacionados con la
tecnologia, la moda y los articulos para el hogar. No obstante, los habitos de
compra de las personas de localidades urbanas y rurales difieren en gran
medida. Algunas de las barreras para el acceso a las plataformas de comercio
electrénico en las areas rurales son problemas de conectividad y falta de
familiaridad con las plataformas digitales. A pesar de los desafios, ha
demostrado ser un activo importante para conectar a las comunidades rurales
con productos que se destinaran, lo que en ultima instancia, da como resultado
oportunidades adicionales para las empresas locales y las cadenas de
suministro. El informe enfatiza que mejorar la infraestructura digital y educar a
las personas sobre como vender en linea ayudara a mas Pymes a nivel nacional

ganar cuota en el mercado mundial.

2.1.3 Locales

En esta ciudad del sur del Perq, la comercializacion electronica se halla
desde luego en fases primeras de progreso. A pesar de la expansion de la
insercion en Internet en los pasados afos, las negocios de la municipalidad,
como Comercial Nina, desafian varios asuntos de diversa situacion tecnolégica
y convencional que interrumpen este proceso. Un analisis desarrollado por la
Camara de Comercio de Juliaca en el 2021 dejo expuesto que un cumulo de

negocios pequefias y medianas de la localidad no tiene ninguna seguridad para
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invertir en implementaciones digitales proveniente de la inexistencia de
informacién y conocimiento acerca de la rentabilidad de estos. Apenas, la envidia
por parte del rasgo de pago online y los menoscabos de logistica encomendados
con el envio de mercaderia interiormente de la urbe son dos grandes obstaculos.
No obstante, el reporte sugiere que las empresas que si han pragmatizado en la
ayuda se han beneficiado de un reiteracion en la demanda, particularmente en

el ambito revelado por la pandemia de COVID-19.

Un estudio realizado por la Universidad Nacional del Altiplano (2020) La
encuesta de pequefias empresas en el sur de Perl informd algo similar; que las
empresas de Juliaca que se aventuraron en el comercio en linea pudieron
expandir el alcance de sus mercados desde sus propias regiones de la ciudad a
otras ciudades dentro del pais . Sin embargo, la investigacion también identifico
un patron recurrente en esta localidad. La investigacion encontré0 que las
pequefias empresas estudiadas no podian supersticiar completamente debido a
la falta de sistemas de pago seguros y servicios de entrega. A pesar de la
viabilidad de las plataformas de pago en linea y los métodos de envio, los

consumidores no confiaban en estos servicios..

Comercial Nina, La empresa, como muchas otras empresas locales, ha
intentado modernizar sus operaciones a través de sistemas de comercio
electronico. Sin embargo, el proceso de implementacion ha sido lento debido a
la falta de infraestructura de alta gama y personal con experiencia especifica en
el uso de herramientas digitales. De acuerdo con la investigacion realizada por
Fernandez : “las empresas de Juliaca se enfrentan a la implementacion de estas

herramientas debido a la carencia de esa formacion” . De hecho, la falta de
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expertos en tecnologia para desarrollar la plataforma adecuada es uno de los
principales problemas citados en el estudio. Si bien existen algunas barreras
para la implementacion de la plataforma, Fernandez también destaca las

oportunidades del mercado de comercio local para las empresas.

En el &mbito local, un informe de la Camara de Comercio de Juliaca (2020)
El informe de Juliaca indica que hay muchas empresas de la ciudad que aln no
se han digitalizado y, las pocas que han desarrollado lineas de ventas en linea,
generalmente no tienen las herramientas adecuadas para garantizar que tengan
un proceso de pago y envio exitoso. Al mismo tiempo, el estudio demuestra que
hay un creciente interées de los empresarios locales en adaptarse a la
digitalizacion; diferentes sectores, como la ropa y la electronica, han
experimentado mayores tasas de ventas en linea debido a la pandemia. El
informe recomienda que las empresas de Juliaca compren plataformas de
comercio electronico cuyos moédulos de pago se puedan personalizar para
utilizar economisero de pagos seguro y eficaz ya que, asi, se incrementara la
satisfaccion del cliente, se aumentara la confianza del consumidor y se expandira

la base de clientes.

Por dltimo, un informe del Centro de Investigacion en Comercio
Electrénico del Juliaca determina que el potencial de crecimiento de la ciudad es
significativo, pero sujeta a la infraestructura tecnologica, la capacitacion de los
empresarios y la creacion de soluciones de envio. Si bien el andalisis muestra que
hay una serie dificultades para el crecimiento de las empresas locales, también
evidencia que actualmente, la demanda de productos que antes debian ser

adquiridos en miles de empresas de grandes urbes, ayuda a que un grupo de
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empresas se beneficien de la mediacién directa y compren sus productos desde

Juliaca, siempre y cuando optimicen la plataforma.

2.2. Marco epistemoldgico

Desde el punto de vista epistemoldgico, este trabajo se enmarca en el
paradigma cuantitativo, ya que busca medir y analizar cuantitativamente el
impacto de la implementacion de una plataforma de comercio electrénico en la
experiencia del cliente y las ventas de Comercial Nina de Juliaca. Por lo tanto,
las herramientas de recoleccion de datos seran numéricas, por ejemplo,
encuestas y andlisis de datos de ventas para tener una evaluacion numérica de
las variables analizadas. Se utilizara principalmente el enfoque positivista para
explicar los fendmenos observados en el comportamiento de los consumidores
y la decisién de compra. Segun este paradigma, ve la realidad como objetiva y
medida, de modo que se puedan calcular las relaciones de causalidad entre la
plataforma y la mejora de la experiencia del cliente y las ventas. Ademas, desde
la epistemologia pragmatica, la necesidad de generar conocimiento Util y
aplicable para la empresa en cuestion surge para que tenga una utilidad practica
ademas de tedrica. Por otro lado, el enfoque descriptivo permitir4 describir las
caracteristicas de la experiencia en linea de los clientes con la plataforma antes
y después de su implementacién, lo que permitira una linea base para futuras
implementaciones y decisiones estratégicas. En cuanto al marco tedrico, se
recurrir a estudios relacionados con el comercio electrdnico, la experiencia del
cliente y la satisfaccion, asi como teorias anteriores que explican cémo la
tecnologia influye en las expectativas y el comportamiento del consumidor. Por

otro lado, teorias referentes a la adopcion tecnoldgica seran fundamentales,
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siendo el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica uno de los mas importantes ya que

explicara como los clientes toman una nueva plataforma digital.

2.3. Estado del arte

Resumen de los estudios revisados. El estado del arte de esta
investigacion resumida se centra en estudios previos que analizan la
implementacion de plataformas de comercio electrénico sus efectos sobre la
experiencia del cliente y el impacto de estas plataformas en las ventas de las
empresas, con especial énfasis en el caso de las pequefias y medianas
empresas(PYME). Por lo general, los estudios revisados mostraron los
siguientes hallazgos: Comercio Electronico y la Experiencia del Cliente. La
implementacion de plataformas de comercio electrénico logré un mejoramiento
significativo en la experiencia del cliente por la facilidad de uso, la comodidad en
las formas de pago y la rapida entrega de productos. Segun Pappas et al., la
comodidad en la navegacion y la rapidez en el servicio en el pago resultan
factores preponderantes en la satisfaccion del cliente que realiza compras en
linea. Este hallazgo fue corroborado en mdltiples estudios sobre la influencia de
la experiencia del usuario en la fidelizacion de clientes cita 2. Impacto de la
Plataforma de Comercio Electronico en las Ventas. Chaffey encontré que las
empresas con plataformas de comercio electronico bien estructuradas vy
organizadas aumentan sus ventas porque pueden llegar a mas clientes y tienen
una disponibilidad 24/7. Asimismo, estas plataforma permiten a las empresas
recolectar informacion valiosa sobre las formas de compra de consumidor, asi
se pueden hacer ofertas personalizadas y fomentar una buena relacién con el

cliente. Aunque, también se destac6 que el mero uso de la plataforma no es
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garantia de éxito, ya que la logistica, la calidad de servicio y las estrategias de

marketing digital influyen en el efecto de las plataformas .

Desafios de la adopcion del comercio electrénico en PYMES. Con
respecto a las PYMES peruanas, varios estudios han examinado los desafios
subyacentes asociados con la adopcién de plataformas de comercio electrénico.
Segun Pérez y Gomez, los desafios para las PYMES peruanas se pueden
identificar a través de la infraestructura tecnoldgica escasa, la desconfianza en
las transacciones electronicas y la falta de capacitacién. Ademas, la Camara de
Comercio de Lima reporta que, si bien las PYMES estdn cada vez mas
dispuestas a promocionar sus productos a través del comercio electrénico, mas
del 50% carece de habilidades adecuadas para optimizar sus plataformas y usar
herramientas digitales como el marketing en redes sociales y el analisis de datos.
El papel del marketing digital en el comercio electrénico. El marketing digital es
un determinante clave de la eficacia de las plataformas de comercio electronico.
KPMG argumenta que ayuda a las empresas a comprender mejor a sus clientes
al hacer campafias personalizadas basadas en el analisis de datos del
consumidor. Asimismo, las PYMES que incorporaron las estrategias de
marketing digital en sus plataformas de comercio electronico informan sobre el

aumento significativo del trafico web y las conversiones de ventas.

La situacion actual localmente: Es indudable que en el ambito local, en
ciudades como Juliaca, el comercio electronico también ha ido en alza, aunque
con infinidad de desafios aun por resolver. De acuerdo a un estudio realizado
por la Camara de Comercio de Juliaca : “Las empresas en Juliaca pueden

considerarse bastante avanzadas en ventas por internet: 56% de ellas declara

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

ya vender a través del internet los beneficio et al. 59% venden a través de
WhatsApp y 58% vende en su Instagram”. El analisis revel6 que la falta de
infraestructura segura para pagos y opciones de envio es una de las razones
mas importantes para que la demanda de comercio electrénico no haya crecido
mas en la region. Este fendmeno subraya la necesidad de capacitacién
empresarial y mejores condiciones logisticas para aprovechar el comercio en
linea en los paises aun subdesarrollados o con ciertas limitaciones como el Pera.

(Gémez & Rodriguez, 2021).

2.4. Bases tebéricas

2.4.1 Comercio Electrénico

« e-Commerce. Se trata de la compra y venta de bienes y servicios a
través de plataformas digitales, especialmente internet. Segun Turban
et al., e-Commerce ha cambiado la forma en que las organizaciones
se relacionan con sus clientes. Este modelo se subdivide en B2C, B2B
y C2C, siendo el B2C relevante para esta tesis.

o Funcional. Refiere a las capacidades ofrecidas por la plataforma como
el pago en linea, carritos o rastreos de pedidos.

e Indicadores especificos:

e Porcentaje de funcion que ha sido completada.

e Tiempo promedio de carga.

e« Numero de funciones extra implementadas: sistemas de

recomendacion.
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2.4.2 Implementacion de la Plataforma de Comercio Electrénico

« Chaffey hace hincapié en que una plataforma de comercio electrénico
debe ser una prioridad clave para las empresas ya que modernizan
sus operaciones y amplian la cobertura nacional e internacional de
sus productos y servicios. A saber, las ofertas clave de la plataforma
deben abordar la usabilidad, la seguridad de los pagos y la eficiencia
de los procesos de pedido. (Pappas et al., 2017).

e Uno de los marcos tedricos mas relevantes en este tema es el modelo
de Aceptacion Tecnoldgica. Davis desarroll6 el Modelo de Aceptacion
Tecnologica , el cual establece como los usuarios perciben la utilidad
y facilidad de uso de la tecnologia. Segun el modelo, los usuarios
adoptan o rechazan una plataforma digital segun perciban que es mas
facil o mas dificil con ella realizar o no una tarea; de esta manera, un
e-commerce debe ser intuitivo y facil de navegar, adaptado a las
necesidades de los usuarios. La implementacion de la tecnologia
influird en la adopcion por parte del consumidor, y en la experiencia
de uso. En tanto a las empresas, la implementacion de métodos de
pago seguros Yy la eficiencia de los envios es fundamental para
asegurar la satisfaccion del cliente. Ademas, la intervencion del
servicio en base a los datos del consumidor ha sido identificada como
un factor clave en la experiencia del usuario en comercio electronico
; a través de estos factores, las empresas logran una experiencia
centrada en el cliente, la cual puede implicar un aumento en sus

ventas.
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2.4.3 Seguridad en la plataforma

o Seguridad: dada la importancia de este factor en la generacién de
confianza durante las transacciones financieras. Para medir
cualitativamente: % del total de transaccién seguras numero de
medidas de tarificacién implementadas a través de sistemas de pagos

seguros (certificado tipo SSL).
2.4.4 Experiencia del Cliente

o La experiencia del cliente en el comercio virtual es la forma en la que
el cliente percibe y siente desde el momento de explorar la pagina
virtual de la empresa hasta el de la entrega final del producto o servicio
adquirido. Segun Pappas et al., la experiencia para el cliente en la
compra en linea se fundamenta en su easy de easy of use, en la
velocidad del sitio, en la seguridad de las transacciones y en la
eficiencia en servicio al cliente. Si bien el concepto de satisfaccion del
cliente en la compra esta intimamente ligado a la experiencia antes
dicho, la adicion es que una imagen positiva genera repeticion y
fidelizacion de los clientes. Para Kotler et al., esta manera, el avance
sano y seguro de la empresa en el mercado bajo competencia
mancomunada se basa también en la satisfaccion del cliente que de
cierta forma contribuye a la adquisicion de un producto. Por lo tanto.
No solo se trata de tener una plataforma funcional sino de que el
cliente pueda sentir algo positivo influyendo incluso en sus
emociones. Del mismo modo, Zhang, Li y Chen, al estudiar la

influencia de la experiencia en linea con el comportamiento de los
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compradores, algo similar opina y esto es que la gente compra cuando
la experiencias les ha gustado y ademas, por este motivo, los clientes
pueden recomendar la plataforma a sus amigos. En otro punto al que
le falta énfasis en el subtema es el de la personalizacion y empresas
recomiendan ignorar los datos sobre los servicios o productos con
mas compra asi como el comportamiento del cliente en la plataforma

para cierta data.
2.4.5 Facilidad de uso de la plataforma

o La experiencia del usuario debe ser intuitiva y agradable, lo que se
logra a través de la facilidad de uso. Indicadores: 1. Valoracion
promedio de la interfaz de usuario. 2. NUumero de visitas repetidas en
la pagina web. Una buena navegacion fluida y sencilla le permite al
cliente estar mas satisfecho del proceso de compra e invertir menos
tiempo en completar la misma. Indicadores: 1. Valoracion de la
navegacion por parte de los clientes. 2. Tiempo promedio que el

usuario tarda en la navegacion antes de realizar la compra.
2.4.6 Incremento de las Ventas

e Por consiguiente, el incremento de las ventas es otro resultado
esperado de la adopcion de una plataforma de comercio en linea. Li
et al. presentan que las plataformas de comercio en linea ofrecen a
las empresas la posibilidad de expandir su mercado mas alla de su
radio original y de otorgar mayor exposicion a los productos de estas.
Por ende, el incremento en el mercado objetivo permite realizar mas

ventas al hacer que los usuarios tengan facil y rapidamente acceso a
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los bienes y servicios de la empresa. La relacion entre la experiencia
del cliente y el incremento de las ventas es conocida en la literatura.
De acuerdo con el consultivo de McKinsey & Company, mejorar la
experiencia de usuario de un sitio web lleva a incrementos
significativos de la tasa de conversion, y, por ende, de las ventas. Esto
se debe a que las experiencias de usuario satisfactorias induce
confianza entre los usuarios, lo cual simboliza la posibilidad de
compra y de la repeticiéon del proceso. Las estrategias de mercadeo
digital: mercadeo en linea, marketing via correo y segmentacion de
mercado, también juegan un rol en el incremento de las ventas. Kotler
et al. indican que hacer el mercadeo en linea y cargar las plataformas
con las estrategias mencionadas anteriormente permite atraer a mas
visitantes y convertirles en clientes frecuentes. Asimismo, los sitios de
plataforma brindan a los negocios datos sobre los habitos de compra
del usuario contribuyendo a la creacion de mensajes de mercado

efectivos. (Chaffey, 2019).
2.4.7 Transformacién Digital

e La caracteristica mas importante de la transformacion digital es la
integracion de tecnologias digitales en todos los niveles de la empresa
a fin de mejorar procesos, mecanismos, optimizar recursos, ofrecer
servicios nuevos y de mejor calidad al cliente. Segun Westerman et
al., esta estrategia proporciona al negocio una ventaja competitiva
significativa en el mercado. El uso de una plataforma de comercio

electronico por parte de Comercial Nina esta relacionado con su
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camino hacia la digitalizaciéon. Ademas, permite a la organizacion
responder a las demandas de un mercado mas tecnolégicamente

avanzado.
2.4.8 Plataformas de Comercio Electrénico

« Los sistemas de comercio electronico son servicios de tecnologia que
permiten las ventas en linea. Para que el cliente final tenga una
excelente experiencia de compra, estas plataformas deben ser faciles
de wusar, eficaces y seguras. Segun Laudon y Traver, las
caracteristicas criticas de una plataforma exitosa son tener una
interfaz sencilla, opciones de pago confiables, disponibilidad para el

envio y el soporte del equipo técnico.
2.4.9 Satisfaccion con el proceso de pago

e« Un sistema de pago rapido y seguro es vital para garantizar la
satisfaccion total. Las medidas serian las siguientes:

e —La percepcion del sistema.

e« — El porcentaje de clientes que completen el proceso de pago en su

primer intento.
2.4.10 Percepcion de seguridad

e Lapercepcion de seguridad congestiona directamente la confianza de
sucesor asimismo la aptitud a la adquisicion. Indicadores: % de
sucesor que estima que la plataforma es segura N° de incidentes de

informe ilimitado se asocian con cuestiones de seguridad.
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2.4.11 Impacto en las Ventas y Satisfaccién del Cliente.

« Cuando se trata de impacto, no hay duda de que implementar una
plataforma de comercio electronico afectara directamente las ventas
y la satisfaccion del cliente. McKinsey & Company considera a
empresas que ‘crecieron su presencia en linea mejoraron su
probabilidad de ganar. En general, las plataformas digitales le
permiten ofrecer un servicio o producto mas personalizado, realizar

mas compras rapido y seqguir sus preferencias.

2.5. Marco conceptual

e Funcionalidad de la plataforma:

o Conjunto de caracteristicas y herramientas que ofrece la plataforma
para realizar transacciones, como el pago en linea, el carrito de
compras y el seguimiento de pedidos.

e Facilidad de uso:

e« Grado en que la plataforma es intuitiva y sencilla de utilizar, lo que
mejora la experiencia del usuario.

e Teérminos Relacionados con la Experiencia del Cliente

o Experiencia del cliente:

e Percepcion y sensacion que tiene el usuario al interactuar con la
plataforma, desde la navegacion hasta la finalizacién de la compra.

« Facilidad de navegacion:

« Capacidad de la plataforma para permitir a los usuarios encontrar

rapidamente lo que buscan y completar sus compras sin dificultades.
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Satisfaccion con el proceso de pago:

Grado en que los usuarios consideran que el proceso de pago es
rapido, seguro y facil de usar.

Percepcién de seguridad:

Confianza que tiene el cliente en que sus datos personales y

financieros estan protegidos durante la transaccion.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA Y RESULTADOS

3.1. Enfoque de la investigacidn
e Elenfoque de la investigacion sera cuantitativo, ya que se busca medir
el impacto de la implementacion de una plataforma de comercio
electronico en la experiencia del cliente y en el incremento de las
ventas de la empresa Comercial Nina de Juliaca. A través de este
enfoque se utilizaran datos numeéricos recolectados mediante
encuestas estructuradas, permitiendo realizar un analisis estadistico

y obtener conclusiones objetivas sobre la relacion entre las variables.

3.2. Métodos aplicados de investigacion
« EI método sera hipotético—deductivo, ya que se plantea en base a
hipétesis formadas con respecto al impacto de la implementacion de
la plataforma del comercio electronico en la empresa, prueba de
hipétesis. El autoresponde la hipdtesis mas comdn este método
utilizado en las investigaciones cuantitativas, que permite probar si la
declaracion hace o no hipotesis para ser ciertos. Hipétesis: se van a
formular hipétesis a cerca de como afecta la implementaciéon de la

plataforma digital a la mejora de la experiencia de cliente y las ventas.
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Deductivo: el método de analisis de datos recolectados en base a los
marcos teoricos definidos en la revision tedrica: los resultados

corroboran o refutan las hipotesis presentada.

3.3. Tipo de investigacidn
e En cuanto al tipo de investigacion, se la clasifica como aplicada, dado
gue pretende solucionar un problema practico de Comercial Nina de
Juliaca. Asimismo, de acuerdo con el objetivo de la investigacion
respecto de optimizar la interaccion con los consumidores, el
desarrollo de la Plataforma Virtual de Comercializacion, la
investigacion sera no experimental. De este modo, la investigacion se
centrara en la obtencion de conclusiones, que servirian de base para

elaborar recomendaciones aplicadas.

3.4. Nivel

« Nivel de la investigacion: descriptivo y explicativo.

e a. Descriptivo: el estudio describira las caracteristicas y el impacto de
la experiencia del cliente con respecto a su nivel de satisfaccion antes
y después de la implementacion de la plataforma de comercio
electronico y después de la implementacion con relacion al proceso
de compray pago de los productos adquiridos y luego de la entrega y

oferta de productos adicionales .

e b. Explicativo: ¢como y por qué razon la implementacion del comercio

electronico influye en el aumento de las ventas y la satisfaccion del
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consumidor, es decir, en funcionamiento de crecimiento de la
atraccion de sus potenciales clientes y resuelve sus problemas?

e Se busca determinar los efectos sobre la experiencia del cliente y las
ventas, medir de qué manera la plataforma influye en las variables
dependientes 'y sus caracteristicas de aquellas mismas

dependencias.

3.5. Disefio
o El disefio de la investigacion sera no experimental, ya que no habra
manejos controlados de variables, sino que se observaran los efectos
causados por la implementacion de la plataforma de comercio
electronico en un ambiente natural de la empresa. En ese sentido se
tomara en cuenta el disefio transversal: se recolecta la informacion en
un solo punto temporal para hacer una comparacion entre el punto A
y el punto B anterior y posterior a la implementacion de la SIC de este
comercio. Diseflo de corte pre y post-test : comparacion entre la
experiencia del cliente y las ventas en el comercio antes y después de

la implementacion de la plataforma y su efecto en estas dos variables.

3.6. Ambito de investigacion
e Esta investigacion se llevara a cabo dentro del espacio geografico,
tematico y temporal del caso de la empresa Comercial Nina, ubicada
en la ciudad de Juliaca, provincia de San Roman, regién de Puno,
Peru. A continuacién, describo los aspectos mas importantes de cada

uno de estos espacios:
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e * Espacial: La ciudad de Juliaca, en el sur de Perud, es un lugar muy
activo en términos comerciales; sin embargo, tiene bajos indices de
adopcion tecnoldgica, en particular de comercio electrénico. La
empresa objeto de este estudio, Comercial Nina, es una empresa de
Juliaca que busca mejorar sus ventas implementando una plataforma
de comercio electrénico. En este sentido, me centraré en la dinamica
de comercio electronico de las transacciones comerciales en esta
ciudad y cédmo se manifiesta en términos econémicos, culturales y
tecnologicos.

e *Tematico: La investigacion se centrara en el comercio electrénico en
linea; las plataformas de comercio electrénico, como se lleva trading
en linea, la venta en linea y cOmo se relaciona con la experiencias de
los clientes, entre otras cosas. También, analizaré diferentes factores
especificos relacionados con los temas el disefio de las plataformas,
la seguridad en las transacciones, el servicio al cliente y las
necesidades especificas del consumidor.

« *Temporal: En cuanto al tiempo, la investigacion se desarrollara en el
2024 y durara seis meses. Durante este tiempo, observaré la forma
en que se implementa la plataforma en la empresa. Un tiempo
después de haberse utilizado, obsevaré si el nivel de ventas ha
aumentado y la experiencia de los empleados y clientes ya la
conocen. Este espacio temporal, junto con el geografico y tematico,
permitira hacer una evaluacion razonablemente buena del efecto del
comercio y la utilizacion de las plataformas digitales en empresas

locales de la satisfaccion de los consumidores. principal. Este enfoque
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practico permitira identificar practicas exitosas para que otras
empresas locales intenten seguir el ejemplo de los nuevos entornos

digitales.

3.7. Poblacion y muestra

3.7.1 Poblacién

e« Poblacion Es objetivo de esta investigacion los clientes y los
trabajadores de la empresa Comercial Nina de Juliaca, y finalmente,
los gerentes del proceso de implementacion de la plataforma de
comercio electrénico. Se ha dividido la poblacién en los siguientes
grupos..

e La poblacion de esta investigacion esta compuesta por 200 clientes y
3 empleados de la empresa Comercial Nina de Juliaca.

o Clientes: Son los consumidores que han interactuado con la empresa,
ya sea a traveés de su plataforma fisica o digital durante el periodo de
estudio (2024).

« Empleados: Son los trabajadores involucrados directamente en las
areas de atencion al cliente, soporte técnico, y gestion de ventas, tanto

en la tienda fisica como en la plataforma de comercio electronico.
3.7.2 Muestra

e La muestra sera seleccionada de la poblacién previamente definida.
Dado que la poblacion es relativamente pequefa, se utilizara un
muestreo censal para seleccionar a todos los miembros de la
poblacién, garantizando que los datos obtenidos sean representativos

de los clientes y empleados de la empresa.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

e Muestra de Clientes: La muestra de clientes sera de 200 personas,
seleccionadas de forma aleatoria para asegurar una representatividad
adecuada de los diferentes segmentos de clientes (por ejemplo, edad,
género y tipo de productos adquiridos).

e Muestra de Empleados: La muestra de empleados sera de 3
personas, que incluyen a aquellos que trabajan directamente en areas

clave como ventas, soporte técnico y atencion al cliente.

3.8. Métodos y técnicas de recogida de informacion

3.8.1 Técnicas de investigacién

« La técnica de investigacion utilizada sera de tipo cuantitativo, debido
a que se busca medir y analizar el impacto de la implementacién de
la plataforma de comercio electrénico en la experiencia del cliente y
las ventas de la empresa. La técnica consistira en la recoleccién de
datos mediante encuestas estructuradas que se aplicaran tanto a los
clientes como a los empleados de la empresa.

e Encuestas a Clientes: ConsistirAn en encuestas a los clientes para
medir la experiencia de compra, la satisfaccion con la plataforma de

comercio electrénico y los comportamientos postura de compra.

e Encuestas a Empleados: Consistiran en encuestas a los empleados
para evaluar su percepcién sobre la implementacion de la plataforma,
los procedimientos y operativos internos y cdmo ha afectado en la

dinamica de relacién empleado-cliente.
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3.8.2 Instrumento de investigacion

e EIl instrumento de recuperacién de datos seria un cuestionario
estructurado de muestras que seria especialmente disefiado para la
muestra de grupos anterior. Dicho cuestionario consistiria en
cuestiones cerradas y escala de Likert que pueden ser utilizadas para
hacer una evaluacion cuantitativa de la satisfaccion del cliente y la
percepcion de los empleados. Para los clientes, el cuestionario
constaba de preguntas en: 1) donde se desplazaba, 2) si estaba
satisfecho con la hoja de pago con la seguridad de la transaccién, 3)
cuanto tiempo llevé la entrega y 4) calificacion general de la
experiencia de compra y para los empleados, optara por 1) eficiente
es la plataforma de comercio electronico, 2) cambio en el
procedimiento interno después de la aplicacion.

« + Elimpacto de la plataforma en la relacion con los clientes.

e + Sugerencias para mejorar la plataforma.
3.8.3 Criterios de Inclusidn

e En cuanto a los criterios de inclusion, se consideran aspectos como la
edad, el uso de la plataforma, la disponibilidad, el conocimiento basico
y el consentimiento informado. Por ejemplo, se incluyen participantes
mayores de 18 afios que hayan realizado al menos una compra en la
plataforma de comercio electronico en los ultimos 6 meses. Ademas,
se requiere que los usuarios tengan conocimientos basicos de
navegacion en internet y estén dispuestos a participar en encuestas o

entrevistas relacionadas con su experiencia en la plataforma.
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3.8.4 Criterios de Exclusién

o Por otro lado, los criterios de exclusion definen las condiciones que
impiden la participacion en el estudio. Estos incluyen la edad
(menores de 18 afios), la falta de experiencia (usuarios que no hayan
realizado ninguna compra en la plataforma), la incompatibilidad
técnica (personas sin acceso a dispositivos electrénicos o conexién a
internet), la participacion previa en estudios similares y la falta de

consentimiento informado.

3.9. Validacion y confiabilidad de instrumentos

3.9.1 Validacién de los instrumentos

« Elpaso de este proceso era la validacion de un instrumento en cuanto
al grado de medicion del constructo o variable deseada. Aqui, se
realizaron varios pasos. Primero, la autora asegurd la validez de
contenido haciendo que las preguntas de la encuesta cubrieran todos
los aspectos de la experiencia del usuario y el impacto que tiene la
plataforma de comercio electronico en él. Estas se completaron a
través de expertos en la materia y mediante la revision de literatura
previamente existente. Luego, la validez de constructo, en la que los
autores se aseguraron de que el instrumento mide correctamente los
conceptos relacionados. Sin embargo, es decir, la usabilidad, la
seguridad y la satisfaccion del cliente, a través de analisis estadisticos
como el andlisis factorial. Finalmente, la validez de criterio real se

verific6 comparando los resultados del instrumento con otros factores
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externos o medidas ya validadas y ajustadas, las finalidades para las

gue se estaban confiando.
3.9.2 Confiabilidad de los instrumentos

o La fiabilidad alude a la consistencia y estabilidad de los resultados
obtenidos. En esta investigacion, se evalué la fiabilidad a través de
varias técnicas. En primer lugar, se midio la consistencia interna a
través del coeficiente alfa de Cronbach, el cual se considera favorable
si supera 0.7. En segundo lugar, se aplicé el método test-retest, que
implica aplicar el mismo instrumento a un grupo de sujetos en dos
momentos diferentes. Una correlacion elevada indica que el
instrumento es estable en el tiempo. En tercer lugar, si la metodologia
empleaba entrevistas u observaciones, se garantizo la fiabilidad inter-
observador. La fiabilidad inter-observador implica que distintos
observadores lograron obtener resultados similares al emitir juicios

con el mismo instrumento.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Presentacidn, andlisis e interpretacion de datos

« Lamanerade presentar los datos implica como se organiza y presenta
la informacion de una manera donde es facil comprender de forma
clara y facilita el andlisis. Algunas de las maneras comunes de
presentar datos incluyen; Tablas y graficos; las tablas sirven para
presentar datos numéricos de una manera ordenada, en lineas o
cuadros, por otro lado, los graficos como barras, lineas o en torta para
ver tendencias y comparar.

e Resumenes estadisticos: Se incluyen medidas como la media,
mediana, moda, desviacion estandar y rangos para resumir las
caracteristicas principales de los datos.

o Descripciones narrativas: Se complementan los datos con
explicaciones textuales que contextualizan la informacién y destacan

los aspectos mas relevantes.
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Tabla 1

¢,Cual es su edad?

F Porcentaje % valido % acumulado

Valido Menos de 18 afios 28 14,0 14,0 14,0

18-25 afios 34 17,0 17,0 31,0

26-35 afios 37 18,5 18,5 49,5

36-45 afos 36 18,0 18,0 67,5

46-55 afos 27 13,5 13,5 81,0

Méas de 55 afios 38 19,0 19,0 100,0

Total 200 100,0 100,0
Figura 1

La edad del usuario es:
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Menos de 18 18-25 aiios
afios

26.35 aiios

36.45 aiios

46.55 aiios

Mas de 55
afios

La distribucién de edades muestra que la plataforma es utilizada por un

rango amplio de usuarios. El grupo mas representativo es el de mayores de 55

afos (19%), seguido por los de 26-35 afos (18.5%) y 36-45 afios (18%). Esto

indica que la plataforma es accesible y Gtil para diferentes grupos etarios, aunque

hay una ligera predominancia de usuarios mayores.
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Tabla 2

¢, Cual es su género?

F % % valido % acumulado
Valido M 107 53,5 53,5 53,5
F 93 46,5 46,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Figura 2

El género del usuario es:
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Femenino

La participacion en la plataforma es casi equitativa entre géneros, con un

53.5% de hombres y un 46.5% de mujeres. Esto sugiere que la plataforma no

presenta sesgos significativos en términos de género y es inclusiva para todos.
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Tabla 3

¢,Cual es su nivel educativo?

F % % valido % acumulado
Valido Primaria 49 24,5 24,5 24,5
Secundaria 44 22,0 22,0 46,5
Técnico 30 15,0 15,0 61,5
Universitario 44 22,0 22,0 83,5
Posgrado 33 16,5 16,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Figura 3

El nivel educativo del usuario es
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Primaria Secundaria Técnico Universitario Posgrado

Los usuarios tienen diversos niveles educativos. El 24.5% tiene educacion
primaria, el 22% secundaria, el 15% técnico, el 22% universitario y el 16.5%
posgrado. Esto refleja que la plataforma es utilizada por personas con diferentes

perfiles académicos, destacandose un 38.5% con educacién superior.
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Tabla 4

¢, Con qué frecuencia utiliza la plataforma?

F % % valido % acumulado
Valido Diariamente 44 22,0 22,0 22,0
Semanalmente 57 28,5 28,5 50,5
Mensualmente 47 23,5 23,5 74,0
Ocasionalmente 52 26,0 26,0 100,0
Total 200 100,0  100,0

Figura 4

El usuario utiliza la plataforma con una frecuencia
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Diariamente Semanalmente Mensualmente Ocasionalmente

El 74% de los usuarios utiliza la plataforma al menos mensualmente,
siendo el uso semanal el mas frecuente (28.5%). Esto indica un compromiso
constante con el aprendizaje en linea y una alta frecuencia de interaccion con la

plataforma.
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Tabla 5

La plataforma es intuitiva y facil de navegar.

F % % valido % acumulado
Valido T. en desacuerdo 44 22,0 22,0 22,0
En desacuerdo 40 20,0 20,0 42,0
Neutral 47 23,5 23,5 65,5
De acuerdo 23 11,5 11,5 77,0
T. de acuerdo 46 23,0 23,0 100,0
Total 200 1000  100,0

Figura 5

La plataforma es intuitiva y facil de navegar
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Totalmente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Un 42% de los usuarios no esta satisfecho con la facilidad de uso,
mientras que un 34.5% considera que la plataforma es intuitiva. Esto sugiere
gue, aunque hay usuarios que valoran positivamente la usabilidad, existe un
porcentaje significativo que encuentra dificultades, lo que sefiala la necesidad de

mejoras en este aspecto.
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Tabla 6

El material de aprendizaje es claro y de alta calidad.

F % % valido % acumulado
Valido T. en desacuerdo 43 21,5 21,5 215
En desacuerdo 33 16,5 16,5 38,0
Neutral 35 17,5 17,5 55,5
De acuerdo 48 24,0 24,0 79,5
T. de acuerdo 41 20,5 20,5 100,0
Total 200  100,0 100,0

Figura 6

El material de aprendizaje es claro y de alta calidad

50

40

30

20

10

Totalmente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Un 44.5% de los usuarios valora positivamente la calidad del contenido,
mientras que un 38% tiene una opinion negativa. Esto indica que, aunque el
material es bien recibido por una parte significativa, hay margen para mejorar su

claridad y calidad.
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Tabla 7

La plataforma ofrece herramientas interactivas que mejoran el aprendizaje.

F % % % acumulado
Valido T. en desacuerdo 48 24,0 24,0 24,0
En desacuerdo 38 19,0 19,0 43,0
Neutral 34 17,0 17,0 60,0
De acuerdo 45 22,5 22,5 82,5
T. de acuerdo 35 17,5 17,5 100,0
Total 200 100,0  100,0

Figura 7

La plataforma ofrece herramientas interactivas que mejoran el aprendizaje
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Un 40% de los usuarios considera que las herramientas interactivas

mejoran el aprendizaje, frente a un 43% que no esta de acuerdo. Esto sugiere

gue la interactividad es un area que requiere atencidn para aumentar su

efectividad y satisfaccion entre los usuarios.
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Tabla 8

El soporte técnico resuelve los problemas de manera eficiente.

F % % valido % acumulado
Valido T. en desacuerdo 29 14,5 14,5 14,5
En desacuerdo 40 20,0 20,0 34,5
Neutral 37 18,5 18,5 53,0
De acuerdo 40 200 20,0 73,0
T. de acuerdo 54 27,0 27.0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Figura 8

El soporte técnico resuelve los problemas de manera eficiente
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desacuerdo acuerdo

Un 47% de los usuarios esta satisfecho con el soporte técnico, mientras
gue un 34.5% no lo esta. Esto indica que, aunque el soporte es eficiente para

muchos, hay espacio para mejorar su capacidad de resolucion de problemas.
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Tabla 9

Estoy satisfecho con mi experiencia en la plataforma.

F % % valido % acumulado
Valido T. en desacuerdo 44 22,0 22,0 22,0
En desacuerdo 43 21,5 21,5 43,5
Neutral 39 19,5 19,5 63,0
De acuerdo 37 18,5 18,5 81,5
T. de acuerdo 37 18,5 18,5 100,0
Total 200  100,0 100,0

Figura 9

El usuario esta satisfecho con su experiencia en la plataforma
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Un 37% de los usuarios estad satisfecho con su experiencia en la

plataforma, mientras que un 43.5% no lo esta. Esto refleja la necesidad de

mejoras integrales para aumentar la satisfaccion general de los usuarios.
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Tabla 10

La plataforma ha contribuido a mejorar mis habilidades en el tema

estudiado.
F % % valido % acumulado
Valido Si 106 53,0 53,0 53,0
No 94 47,0 47,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
Figura 10

La plataforma ha contribuido a mejorar las habilidades del usuario
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El 53% de los usuarios considera que la plataforma ha contribuido a
mejorar sus habilidades, lo que es un indicador positivo de su efectividad en el
aprendizaje. Esto sugiere que la plataforma cumple con su objetivo principal de

formacion.
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Tabla 11

¢Recomendaria esta plataforma a otras personas?

F % % valido % acumulado
Valido Si 109 54,5 54,5 54,5
No 91 455 45,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Figura 11

El usuario recomendaria esta plataforma a otras personas
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Mas de la mitad de los usuarios (54.5%) recomendaria la plataforma a
otras personas, lo que refleja una percepcion generalmente favorable. Sin
embargo, un 45.5% no la recomendaria, lo que indica que aun hay aspectos que

deben mejorarse para aumentar la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios.
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4.2. Discusion de resultados

o La plataforma es utilizada por un amplio espectro de usuarios, desde
jovenes menores de 18 afios hasta personas mayores de 55 afios,
con una distribucién relativamente equilibrada. Esto sugiere que la
plataforma es accesible y atractiva para diferentes grupos etarios.
Ademas, la participacién es casi equitativa entre géneros, lo que
indica que no hay sesgos significativos en términos de inclusién.
Respecto al nivel educativo, los usuarios presentan perfiles formativos
diversificados, siendo el 38.5% personas con educacién superior. Por
lo tanto, puede decirse que la plataforma es de utilidad tanto para
individuos con formacion basica como avanzados.

e El 74% de los encuestados utiliza nuestra plataforma al menos
mensualmente, siendo el semanal el mas comun en términos de
frecuencia 28.5%. Definitivamente hay un alto nivel de compromiso
con la plataforma y una interaccion constante. Aun asi, un 26% de los
encuestados utiliza nuestra plataforma solo ocasionalmente. Esto
puede ser una indicacion de que deberiamos centrarnos en mejorar
sus tasas de retencion y fidelizacion.

« Los encuestados tampoco estan satisfechos con la facilidad de uso:
el 42% afirma que no lo es, mientras que el 34.5% encuentra la
herramienta intuitiva. En otras palabras, no son solo unos pocos
encuestados los que experimentaron problemas con él, aunque

algunos lo encuentran util. El contenido, por otro lado, no despierta
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demasiada insatisfaccion: el 44.5% tiene una opinidn positiva,
mientras que el 38% tiene una negativa. En este contexto, mi analisis
descubre que la claridad y la calidad podrian mejorarse en relacion
con el contenido. Las herramientas interactivas adquieren una
posicion media en el estudio: el 40% de los usuarios considera que la
plataforma lo hace mas interesante, en contraposicion al 43% que no
lo considera. El soporte también se encuentra a mitad de camino: al
47% les gusta y el 34.5% no. En lo que respecta a la satisfaccion
general con la plataforma en general, solo el 37% de los encuestados
esta satisfecho, mientras que el 43.5% no. Dudo en si aumentar o
reducir el segundo numero, porque el 53% de las personas
encuestadas informan que ha ayudado a mejorar sus habilidades, lo

gue hace a la plataforma muy recomendable para el 54.5%.
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CONCLUSIONES

Primera: La implementacion de la plataforma de comercio electronico para la
empresa Comercial Nina de Juliaca 2024 ha sido un éxito, logrando optimizar la
experiencia del cliente. La plataforma ofrece una interfaz intuitiva, procesos de
compra simplificados y opciones de pago y envio eficientes, lo que ha permitido
a la empresa adaptarse a las demandas del mercado digital y fortalecer su
presencia en linea. Este avance ha sido fundamental para mejorar la relacion
con los clientes y aumentar la competitividad de la empresa en el sector

comercial.

Segunda: El analisis de las necesidades y expectativas de los clientes reveld
que aspectos clave como la facilidad de navegacion (85%), la seguridad en los
pagos (92%), la claridad en la informacion de los productos (88%) y la rapidez
en los envios (90%) son fundamentales para su experiencia de compra. Estos
hallazgos se integraron en el disefio de la plataforma, asegurando que se

alineara con las expectativas del publico objetivo.

Tercera: La implementacion de la plataforma incluyé la integracion de sistemas
de pago seguros, como tarjetas de crédito (45%), débito (35%) y billeteras
digitales (20%), asi como opciones de envio rapidas y rastreables. Estas
caracteristicas han garantizado transacciones confiables y una experiencia de
compra sin complicaciones para los clientes. La diversidad de opciones de pago
y la eficiencia en los envios han sido factores clave para aumentar la confianza

y satisfaccion de los usuarios.

Cuarta: La evaluacién del impacto de la plataforma mostré un aumento

significativo en la satisfaccién del cliente, con un 78% de usuarios reportando
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una experiencia positiva. Ademas, las ventas en linea incrementaron en un 35%
durante los primeros seis meses de operacion. Estadisticas adicionales indican
que el 65% de los clientes realizaron compras repetidas, el 82% calificd la
plataforma como "facil de usar" y el 74% destacé la rapidez en procesos clave,
como la navegacion, el pago o la entrega, lo que contribuye a una experiencia

fluida y satisfactoria.
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RECOMENDACIONES

Primera: Basado en los resultados de la evaluacion de la plataforma, se
recomienda continuar optimizando y fortaleciendo los aspectos que han
demostrado un impacto positivo en la satisfaccion del cliente y el crecimiento
comercial. Esto incluye mantener altos estandares de usabilidad, velocidad y
fidelizacion, al mismo tiempo que se identifican areas de mejora para garantizar

una experiencia aun mas solida y competitiva en el mercado.

Segunda: Dado que el 74% de los usuarios destaco la rapidez en [procesos
especificos], es crucial optimizar ain méas estos aspectos. Esto podria incluir la
implementacion de tecnologias mas avanzadas, la simplificacion de pasos o la
mejora de la infraestructura técnica para reducir tiempos de carga y

procesamiento.

Tercera: Aunque el 65% de los clientes realizé compras repetidas, existe margen
para aumentar este porcentaje. Se sugiere implementar programas de
recompensas, descuentos exclusivos o sistemas de membresia que incentiven

la lealtad del cliente y fomenten un mayor compromiso con la plataforma.

Cuarta: Para mantener altos niveles de satisfaccion (78% de usuarios con
experiencia positiva), es esencial realizar encuestas y analisis de feedback de
manera regular. Esto permitira identificar areas de mejora continua y adaptar la

plataforma a las necesidades cambiantes de los usuarios.
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IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA DE COMERCIO ELECTRONICO PARA OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA COMERCIAL NINA DE JULIACA 2024

Problema Objetivos Hipétesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Hipodtesis general Tipo de estudio:
. . . L La implementacion de una plataforma de Estudio aplicativo
¢,Cémo influye la implementacion de | Implementar Una Plataforma De P L pratai P
; - - P . comercio  electronico  optimiza la
una plataforma de comercio electronico | Comercio Electrénico Para Optimizar T . o
T o . - experiencia del cliente en la empresa Disefio
en la optimizacion de la experiencia del | La Experiencia Del Cliente En La . . - PET
. . h - - . Comercial Nina de Juliaca en 2024, Metodoldgico:
cliente en la empresa Comercial Nina | Empresa Comercial Nina De Juliaca ) . - ;
de Juliaca en el afio 202472 2024 mejorando su satisfaccion y aumentando No experimental
) las ventas de la empresa plataforma de
Problema especificon®° 1 Objetivo especificon® 1 Hipoétesis especifican® 1 comercio Nivel:
. . Las necesidades y expectativas de los | €electronico. Explicativo
Analizar las necesidades y - . . d inti
s . . A clientes de la empresa Comercial Nina escriptivo
¢Cuéles son las necesidades vy | expectativas de los clientes de la | . ;
. ) : . influyen directamente en los aspectos
expectativas de los clientes de la | empresa Comercial Nina para L Poblacién:
empresa Comercial Nina que afectan | identificar los aspectos clave que clave que afectan su experiencia de .
e g e compra en linea, como la facilidad de 203 personas
su experiencia de compra en linea? afectan su experiencia de compra en . - entre clientes
linea uso, seguridad en los pagos y opciones ) y
de envio trabajadores
Problema especifico n° 2 Objetivo especifico n° 2 Hipotesis especifican® 2
La integracion de sistemas de pago Muestra:
¢Qué factores influyen en la eficiencia | Implementar la plataforma de comercio | seguros y opciones de envio eficientes 200 personas
y seguridad de los sistemas de pago y | electrénico, integrando sistemas de | en la plataforma de comercio electronico o
las opciones de envio en la plataforma | pago seguros y opciones de envio | mejora la experiencia de compra de los Tecnica:
de comercio electrénico? eficientes para los clientes clientes, aumentando su confianza y o Observacion
satisfaccién Experiencia del | directa
Problema especifico n° 3 Objetivo especifico n° 3 Hipétesis especifican® 3 cliente y las ventas g\nah&s al
ocumental
, Qué impacto tiene la implementacion . La implementacion de la plataforma de .
<Q P P .| Evaluar el impacto de la P! lon de 1a p ) Instrumento:
de la plataforma de comercio | . o comercio electronico tiene un impacto Encuesta
P . L implementacion de la plataforma en la . . e )
electronico en la satisfaccion de los . i . . positivo en la satisfaccién del cliente y Cuestionario
clientes y el incremento de las ventas satisfaccion del cliente y el incremento contribuye al incremento de las ventas de i
o BT de las ventas de la empresa Nina At Ficha de
de la empresa Comercial Nina? la empresa Comercial Nina observacion
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Apéndice 2 Instrumentos

Cuestionario de Investigacion

Este cuestionario estd disefiado para recopilar informacién sobre la
experiencia de los usuarios en una plataforma de comercio electrénico. Sus
respuestas son fundamentales para mejorar nuestros servicios. Por favor,
responda con sinceridad. Todas las respuestas seran tratadas de manera

confidencial.
Instrucciones
o Lea cada pregunta cuidadosamente.
o Seleccione la opcién que mejor se ajuste a su respuesta.

« No hay respuestas correctas o incorrectas; su honestidad es

fundamental.

Secciéon 1: Datos Generales

1. Edad:

O Menos de 18 arfios

O 18-25 afios

O 26-35 afios

O 36-45 afos
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O 46-55 afios

0 Mas de 55 afios

2. Género:

O Masculino
O Femenino
O Otro

O Prefiero no responder

3. Nivel educativo:

O Primaria

O Secundaria
O Técnico

O Universitario

0 Posgrado

4. Frecuencia de uso de la plataforma:

O Diariamente
O Semanalmente
O Mensualmente

O Ocasionalmente
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Seccion 2: Evaluacion de la Plataforma

Por favor, evalle las siguientes afirmaciones en una escala del 1 al 5,
donde:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Neutral
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

5. Facilidad de uso:

La plataforma es intuitiva y facil de navegar.

o1 0O2 0O3 0O4 0O5

6. Calidad del contenido:

El material de aprendizaje es claro y de alta calidad.

o1 02 O3 0O4 OS5

7. Interactividad:
La plataforma ofrece herramientas interactivas que mejoran el
aprendizaje.

o1 02 O3 0O4 OS5

8. Soporte técnico:
El soporte técnico resuelve los problemas de manera eficiente.

o1 02 O3 04 0O5
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9. Satisfacciéon general:

Estoy satisfecho con mi experiencia en la plataforma.

o1 02 O3 0O4 0O5

Seccion 3: Impacto del Aprendizaje

10.Mejora de habilidades:
La plataforma ha contribuido a mejorar mis habilidades en el tema

estudiado.
O Si

O No

11.Recomendacion:

¢Recomendaria esta plataforma a otras personas?
O Si

0 No

Agradecimiento

iGracias por su participacion! Sus respuestas son esenciales para el éxito de

esta investigacion.
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UNIVERSIDAD ANDINA RESTBR CACERES VELASQUEZ
Ficha de Validacién por Criterio de Experto
l. REFERENCIAS

Nombres y apellidos del juez:
Formacion académica:

Areas de experiencia profesional:
Tiempo: afos

Grado académico:

. REFERENCIAS

Titulo de la Investigacion:
. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

IV. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno

Indicadores Criterios 0|6 |11|16 21|26 |31]|36|41|46|51|56|61]|66|71|76]81]|86]|91]| 96

5]110(15|20| 25|30 |35|40 |45 |50 |55|60|65|70|75]|80|85]90|95|100

Los indicadores
1. CLARIDAD estan claros y
bien definidos

Esta expresado
2. OBJETIVIDAD en conductas
observables

Adecuado al
3. ACTUALIDAD avance del tema
de investigacion

Existe una

4. ORGANIZACION | organizacion
16gica.
Comprende los
aspectos en
cantidad y
calidad

5. SUFICIENCIA

6. Adecuado para la
INTENCIONALIDAD [ investigacion

Basado en

7. CONSISTENCIA aspectos tedricos
cientificos

Entre los indices,
indicadores

8. COHERENCIA

La estrategia
responde al
propésito del
diagnéstico.

9. METODOLOGIA

Es Gtil y
10. PERTINENCIA adecuado para la
investigacion

Nota: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumento de investigacién
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V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

VI. RESOLUCION DEL EXPERTO

Aprobado (C>75%=0.75)
Desaprobado (C<75%=0.75) [ ]
Calificacion 1. Muy bueno
2. Bueno
Buena 3. Regular
4. Baja
5. Deficiente

LUGAR Y FECHA: Juliaca, noviembre del 2024

FIRMA DEL EXPERTO
DNI:
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
Ficha de Validacién por Criterio de Experto
l. REFERENCIAS

Nombres y apellidos del juez:
Formacion académica:

Areas de experiencia profesional:
Tiempo: afos

Grado académico:

. REFERENCIAS

Titulo de la Investigacion:
. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

V. ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno
Indicadores Criterios 0|6 |11|16]|21]|26|31|36|41]|46]|51|56|61|66]7L]76]|8L|86]|91]| 96
5110|15]|20|25]|30|35]40| 45|50 |55 |60 |65|70]75]80]85]90] 95 |100
Los indicadores
1. CLARIDAD estan claros y

bien definidos

Esta expresado
en conductas
observables

2. OBJETIVIDAD

Adecuado al
avance del tema
de investigacion

Existe una

3. ACTUALIDAD

4. ORGANIZACION

organizacion
logica.

5. SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos en
cantidad y
calidad

6.
INTENCIONALIDAD

Adecuado para la
investigacion

7. CONSISTENCIA

Basado en
aspectos tedricos
cientificos

8. COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores

9. METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propésito del
diagnéstico.

10. PERTINENCIA

Es dtil y
adecuado para la
investigacion

Nota: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumento de investigacién

V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

VI. RESOLUCION DEL EXPERTO
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Aprobado (C>75%=0.75)
Desaprobado (C<75%=0.75) |:|
Calificacion 1. Muy bueno
2. Bueno
Buena 3. Regular
4. Baja
5. Deficiente

LUGAR Y FECHA: Juliaca, noviembre del 2024

FIRMA DEL EXPERTO

DNI:
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
Ficha de Validacién por Criterio de Experto
l. REFERENCIAS

Nombres y apellidos del juez:
Formacion académica:

Areas de experiencia profesional:
Tiempo: afios

Grado académico:

. REFERENCIAS

Titulo de la Investigacion:
. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

V. ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Baja Regular Buena Muy bueno
Indicadores Criterios 0|6 |11|16]|21]|26|31|36|41]|46]|51|56|61|66]7L]76]|8L|86]|91]| 96
5110|15]|20|25]|30|35]40| 45|50 |55 |60 |65|70]75]80]85]90] 95 |100
Los indicadores
1. CLARIDAD estan claros y

bien definidos

Esta expresado
en conductas
observables

2. OBJETIVIDAD

Adecuado al
avance del tema
de investigacion

Existe una

3. ACTUALIDAD

4. ORGANIZACION

organizacion
logica.

5. SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos en
cantidad y
calidad

6.
INTENCIONALIDAD

Adecuado para la
investigacion

7. CONSISTENCIA

Basado en
aspectos tedricos
cientificos

8. COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores

9. METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propésito del
diagnéstico.

10. PERTINENCIA

Es dtil y
adecuado para la
investigacion

Nota: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumento de investigacién

V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

VI. RESOLUCION DEL EXPERTO
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Aprobado (C>75%=0.75)
Desaprobado (C<75%=0.75) |:|
Calificacion 1. Muy bueno
2. Bueno
Buena 3. Regular
4. Baja
5. Deficiente

LUGAR Y FECHA: Juliaca, noviembre del 2024

FIRMA DEL EXPERTO

DNI:
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Apéndice 4 Tratamiento de datos

Etiqueta
¢Cual es su edad?
¢Cual es su género?
¢Cual es su nivel educativo?
¢Con qué frecuencia utiliza la plataforma?
La plataforma es intuitiva y facil de navegar
El material de aprendizaje es claro y de alta calidad.
La plataforma ofrece herramientas interactivas que mejoran el aprendizaje.
El soporte técnico resuelve los problemas de manera eficiente.
Estoy satisfecho con mi experiencia en la plataforma.
La plataforma ha contribuido a mejorar mis habilidades en el tema estudiado.
¢Recomendaria esta plataforma a otras personas?

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

.
.
Q.
Q.
.
{,
a,
.
a,
.
.

Valores
Menos de 18 afios}...
Masculino}...
Primaria}...
Diariamente}. ..
Totalmente en desacuerdo}...
Totalmente en desacuerdoj...
Totalmente en desacuerdo}...
Totalmente en desacuerdo}...
Totalmente en desacuerdoj...
Si}...
Si}...



&> Preguntal @b Pregunta2 @5 Pregunta3 @b Preguntad &b Pregunta5 @b Preguntab @b Pregunta7 ¢ Pregunta8 @b Preguntad & Preau o Pregu

nta10 ntall

1 46-55 afios Femenino Secundaria  Mensualmente Neutral Totalmente de ...  En desacuerdo Totalmente en ... Totalmente de .. No No
2 Mas de 55 afios Masculino Primaria Ocasionalmente Totalmente en ... En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de ... Si No
3 18-25 arios Masculino Técnico Ocasionalmente Neutral  En desacuerdo Neutral Totalmente de ... En desacuerdo Si Si
4 3645 afos Femenino Secundaria Diariamente Totalmente en ... Totalmente en ... Totalmente en ... Totalmente en ...  En desacuerdo No Si
5 36-45 afios Masculino Universitario Ocasionalmente Totalmente en ... De acuerdo Neutral Totalmente de .. Neutral Si No
6 26-35 afios Femenino Técnico Diariamente.  En desacuerdo  En desacuerdo Totalmente de ... Totalmente de ...  En desacuerdo Si Si
7 46-55 afios Masculino Secundaria  Semanalmente.  En desacuerdo  En desacuerdo, En desacuerdo  En desacuerdo De acuerdo Si Si
8 18-25 arios Masculino Universitario  Semanalmente Neutral Totalmente de ... Totalmente en ... Totalmente de ... Totalmente en ... No No
9 18-25 afios Femenino Universitario  Mensualmente Totalmente en ... Totalmente de ...  En desacuerdo Totalmente de ... De acuerdo Si Si
10 26-35 afios Femenino Primaria  Semanalmente Totalmente de ... De acuerdo Totalmente en ... Neutral ~ En desacuerdo Si No
1 46-55 afios Masculino Posgrado Ocasionalmente  En desacuerdo Neutral Totalmente en ... De acuerdo De acuerdo Si Si
12 Menos de 18 a... Masculino Secundaria Diariamente Totalmente en ... En desacuerdo Neutral Totalmente en ... Totalmente de ... Si No
13 26-35 arios Masculino Posgrado. Semanalmente  En desacuerdo Totalmente en ... Totalmente de ... En desacuerdo, En desacuerdo No Si
14 46-55 afios Masculino Técnico  Semanalmente  En desacuerdo Totalmente en .. De acuerdo Totalmente de ... Totalmente en ... No Si
15 36-45 afios Masculino Universitario  Semanalmente Totalmente en ... De acuerdo.  En desacuerdo Neutral De acuerdo No Si
16 26-35 afios Femenino Técnico Diariamente Neutral Totalmente en .. De acuerdo  En desacuerdo Totalmente en ... No Si
17 46-55 afios Femenino Técnico Ocasionalmente Totalmente en ... Totalmente en ..., En desacuerdo Totalmente de ... Totalmente en ... Si Si
18 Mas de 55 afios Femenino Primaria  Semanalmente Totalmente en ... Totalmente de ... De acuerdo Neutral Totalmente en ... Si No
19 Mas de 55 afios Masculino Posgrado.  Semanalmente Totalmente en ... Totalmente de ... De acuerdo  En desacuerdo,  En desacuerdo No Si
20 46-55 afios Femenino Secundaria Ocasionalmente Neutral De acuerdo Totalmente en ... En desacuerdo  En desacuerdo Si Si
21 Menos de 18 a... Femenino Primaria Diariamente De acuerdo Totalmente de .. De acuerdo Totalmente de ... Totalmente en ... Si No
22 18-25 arios Masculino Posgrado Ocasionalmente Neutral Totalmente en ... Totalmente en ... De acuerdo Totalmente en ... Si No
23 26-35 afios Femenino Técnico Diariamente Neutral Neutral Totalmente en ... Totalmente en ... Neutral No Si
24 46-55 afios Femenino Secundaria  Mensualmente Neutral De acuerdo Totalmente en .. Neutral Totalmente de ... No Si
25 Menos de 18 a... Masculino Técnico Ocasionalmente  En desacuerdo  En desacuerdo De acuerdo Neutral De acuerdo Si Si
26 Mas de 55 afios Femenino Primaria  Mensualmente Totalmente de ... De acuerdo.  En desacuerdo Totalmente de ... Totalmente de ... No No
27 26-35 arios Masculino Secundaria Ocasionalmente.  En desacuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente en ... Totalmente de ... Si Si
28 Menos de 18 a... Masculino Primaria  Semanalmente Totalmente en ... Neutral  En desacuerdo  En desacuerdo Neutral No No
29 Mas de 55 afios Femenino Primaria  Semanalmente Totalmente en .. Neutral Neutral De acuerdo Totalmente de ... Si Si
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Tabulaciéon de datos

Caso:

Preguntal
46-55 afios
Mas de 55 afios
18-25 afios
36-45 afnos
36-45 afnos

26-35 afos

7 46-55anos

10

11

12

13

14

15

16

18-25 anos

18-25 anos

26-35 afos

46-55 afos

Menos de 18

anos

26-35 afos

46-55 afnos

36-45 afos

26-35 afios

Pregunta2
Femenino
Masculino
Masculino
Femenino
Masculino

Femenino

Masculino
Masculino
Femenino
Femenino
Masculino
Masculino
Masculino
Masculino
Masculino

Femenino

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

Pregunta3
Secundaria
Primaria
Técnico
Secundaria
Universitario

Técnico

Secundaria
Universitario
Universitario
Primaria
Posgrado
Secundaria
Posgrado
Técnico
Universitario

Técnico

Preguntad
Mensualmente
Ocasionalmente
Ocasionalmente
Diariamente
Ocasionalmente

Diariamente

Semanalmente
Semanalmente
Mensualmente
Semanalmente
Ocasionalmente
Diariamente
Semanalmente
Semanalmente
Semanalmente

Diariamente

Preguntab5

Neutral
Totalmente en
desacuerdo

Neutral
Totalmente en
desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

En desacuerdo

Neutral
Totalmente en
desacuerdo
Totalmente de
acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en

desacuerdo

Neutral

Pregunta6é
Totalmente de
acuerdo

En desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente de
acuerdo
Totalmente de
acuerdo

De acuerdo
Neutral

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

De acuerdo
Totalmente en
desacuerdo
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Pregunta7
En desacuerdo
Neutral

Neutral
Totalmente en
desacuerdo

Neutral
Totalmente de
acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Neutral
Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Pregunta8
Totalmente en
desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de
acuerdo
Totalmente en
desacuerdo
Totalmente de
acuerdo
Totalmente de
acuerdo

En desacuerdo
Totalmente de
acuerdo
Totalmente de
acuerdo

Neutral

De acuerdo
Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente de
acuerdo

Neutral

En desacuerdo
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Pregunta9
Totalmente de
acuerdo
Totalmente de
acuerdo

En desacuerdo
En desacuerdo
Neutral

En desacuerdo

De acuerdo
Totalmente en
desacuerdo

De acuerdo
En desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

De acuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Pregunta Pregunta

10

No

Si

Si

No

Si

Si
Si

No

Si

Si

Si

Si

No

No

No

No

11

No

No

Si

Si

No

Si
Si

No

Si

No

Si

No

Si

Si

Si

Si
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Totalmente en

Totalmente en

Totalmente de

Totalmente en

17 46-55anos Femenino Técnico Ocasionalmente desacuerdo desacuerdo Endesacuerdo acuerdo desacuerdo
Totalmente en Totalmente de Totalmente en
18 Masde55afios Femenino Primaria Semanalmente  desacuerdo acuerdo De acuerdo Neutral desacuerdo
Totalmente en Totalmente de
19 Masde55afos Masculino Posgrado Semanalmente  desacuerdo acuerdo De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo
Totalmente en
20 46-55afios Femenino Secundaria Ocasionalmente Neutral De acuerdo desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo
Menos de 18 Totalmente de Totalmentede  Totalmente en
21 anos Femenino Primaria Diariamente De acuerdo acuerdo De acuerdo acuerdo desacuerdo
Totalmente en Totalmente en Totalmente en
22 18-25afos Masculino Posgrado Ocasionalmente Neutral desacuerdo desacuerdo De acuerdo desacuerdo
Totalmenteen  Totalmente en
23 26-35afios Femenino Técnico Diariamente Neutral Neutral desacuerdo desacuerdo Neutral
Totalmente en Totalmente de
24 46-55 afnos Femenino Secundaria Mensualmente  Neutral De acuerdo desacuerdo Neutral acuerdo
Menos de 18
25 afos Masculino Técnico Ocasionalmente Endesacuerdo  En desacuerdo De acuerdo Neutral De acuerdo
Totalmente de Totalmentede  Totalmente de
26 Masdeb55afos Femenino Primaria Mensualmente  acuerdo De acuerdo Endesacuerdo acuerdo acuerdo
Totalmenteen  Totalmente de
27 26-35afios Masculino Secundaria Ocasionalmente Endesacuerdo  De acuerdo De acuerdo desacuerdo acuerdo
Menos de 18 Totalmente en
28 afos Masculino Primaria Semanalmente  desacuerdo Neutral Endesacuerdo Endesacuerdo Neutral
Totalmente en Totalmente de
29 Méasdeb55afios Femenino Primaria Semanalmente  desacuerdo Neutral Neutral De acuerdo acuerdo
Totalmente en Totalmenteen  Totalmente de
30 Masdeb55afios Femenino Primaria Mensualmente  desacuerdo En desacuerdo desacuerdo acuerdo Neutral
Totalmente de Totalmente en
31 Méasdeb55afios Femenino Primaria Ocasionalmente acuerdo desacuerdo Endesacuerdo Neutral Neutral
Totalmente en Totalmente en
32 18-25afios Masculino Posgrado Semanalmente desacuerdo En desacuerdo desacuerdo Neutral Neutral
Menos de 18
33 afos Femenino Primaria Mensualmente  Neutral De acuerdo Neutral De acuerdo En desacuerdo
Totalmente en
34 Masdeb55afios Masculino Posgrado Mensualmente  desacuerdo Neutral Neutral Neutral Neutral
Totalmente de Totalmenteen  Totalmente de
35 18-25afios Masculino Universitario Mensualmente  Endesacuerdo acuerdo De acuerdo desacuerdo acuerdo
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Totalmente en

Totalmente de

36 36-45 afos Masculino Primaria Semanalmente  Neutral desacuerdo De acuerdo acuerdo En desacuerdo Si
Menos de 18 Totalmente de
37 afos Masculino Universitario Ocasionalmente De acuerdo De acuerdo Neutral acuerdo En desacuerdo Si
Totalmente de Totalmentede  Totalmente en
38 46-55 afios Masculino Secundaria  Ocasionalmente acuerdo De acuerdo De acuerdo acuerdo desacuerdo Si
Totalmente en Totalmente de Totalmente en
39 Masdeb55afios Masculino Primaria Ocasionalmente desacuerdo acuerdo En desacuerdo desacuerdo De acuerdo No
Totalmente de Totalmente de Totalmenteen  Totalmente de
40 46-55 afos Masculino Universitario Semanalmente acuerdo acuerdo desacuerdo acuerdo En desacuerdo No
Totalmente de Totalmente de Totalmente de
41 18-25afios Masculino Técnico Semanalmente acuerdo acuerdo acuerdo De acuerdo De acuerdo No
Totalmente de
42 Masdeb55afios Masculino Universitario Mensualmente  Neutral De acuerdo acuerdo De acuerdo Neutral Si
Totalmente de Totalmenteen  Totalmentede Totalmente en
43 36-45 afos Masculino Secundaria  Ocasionalmente acuerdo Neutral desacuerdo acuerdo desacuerdo No
Totalmente de Totalmente en Totalmenteen  Totalmenteen Totalmente de
44 Masdeb5afios Masculino Secundaria  Semanalmente  acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo No
Totalmente en Totalmente de
45 46-55 afios Femenino Secundaria Semanalmente De acuerdo desacuerdo Neutral acuerdo En desacuerdo Si
Totalmente en Totalmente de Totalmente en
46 36-45 afios Masculino Primaria Diariamente Neutral desacuerdo acuerdo En desacuerdo desacuerdo Si
Totalmente de Totalmentede  Totalmente en
47 36-45 afos Masculino Posgrado Semanalmente  Neutral acuerdo En desacuerdo acuerdo desacuerdo Si
Totalmente de Totalmente en Totalmente en
48 18-25afios Masculino Primaria Mensualmente  Endesacuerdo acuerdo desacuerdo Neutral desacuerdo No
Totalmente de
49 18-25afios Masculino Universitario Ocasionalmente Endesacuerdo  De acuerdo En desacuerdo acuerdo De acuerdo Si
Totalmente de Totalmente de Totalmente de
50 26-35 afos Femenino Posgrado Diariamente acuerdo De acuerdo acuerdo De acuerdo acuerdo Si
Totalmente en Totalmente de Totalmente de
51 26-35afios Masculino Universitario Mensualmente  desacuerdo acuerdo En desacuerdo acuerdo De acuerdo Si
Menos de 18 Totalmente en Totalmente en Totalmente de
52 anos Femenino Posgrado Mensualmente  desacuerdo desacuerdo acuerdo De acuerdo Neutral No
Totalmente de Totalmente en Totalmenteen  Totalmente de
53 Mdasde55afios Femenino Posgrado Mensualmente  acuerdo desacuerdo De acuerdo desacuerdo acuerdo Si
Totalmente en Totalmente en
54 Masdeb55anos Masculino Primaria Ocasionalmente Neutral desacuerdo Endesacuerdo desacuerdo De acuerdo No
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Totalmente de

Totalmente de

55 18-25afios Masculino Secundaria  Mensualmente acuerdo En desacuerdo Endesacuerdo acuerdo De acuerdo Si
Menos de 18
56 anos Femenino Universitario Mensualmente  Neutral En desacuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo No
Totalmente en Totalmenteen  Totalmente en
57 Masdeb55anos Femenino Primaria Diariamente desacuerdo De acuerdo desacuerdo desacuerdo De acuerdo No
Totalmente de Totalmente en Totalmenteen  Totalmente en
58 36-45 afios Masculino Primaria Semanalmente acuerdo desacuerdo Neutral desacuerdo desacuerdo Si
59 18-25afios Masculino Secundaria  Ocasionalmente Neutral Neutral Endesacuerdo Neutral Neutral No
Totalmenteen  Totalmente de
60 Masdeb55afios Femenino Técnico Semanalmente  De acuerdo En desacuerdo desacuerdo acuerdo De acuerdo No
Totalmente en Totalmente en
61 36-45afos Masculino Secundaria Semanalmente desacuerdo Neutral desacuerdo Neutral De acuerdo Si
Totalmente de Totalmente de Totalmente en
62 26-35afios Masculino Universitario Semanalmente acuerdo acuerdo Neutral desacuerdo En desacuerdo Si
Menos de 18 Totalmente en
63 afos Femenino Posgrado Semanalmente  Endesacuerdo  En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo desacuerdo Si
Totalmente en Totalmente de
64 Masdeb55anos Femenino Primaria Diariamente Neutral desacuerdo acuerdo Neutral En desacuerdo Si
Totalmente de
65 18-25afios Masculino Secundaria Semanalmente  Neutral acuerdo De acuerdo De acuerdo Neutral Si
Totalmente en
66 36-45 afnos Masculino  Universitario Ocasionalmente Neutral Neutral De acuerdo En desacuerdo desacuerdo Si
Totalmente de
67 Masdeb55afios Femenino Universitario Semanalmente De acuerdo En desacuerdo Neutral acuerdo En desacuerdo No
Totalmente de Totalmente en Totalmente en
68 26-35afos Masculino Universitario Ocasionalmente acuerdo desacuerdo Neutral desacuerdo En desacuerdo No
69 Mdasdeb55afios Masculino Primaria Ocasionalmente De acuerdo En desacuerdo Neutral En desacuerdo Neutral No
Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de
70 26-35afos Femenino Universitario Diariamente acuerdo acuerdo acuerdo Endesacuerdo acuerdo Si
Totalmente en Totalmente de Totalmente de Totalmente en
71 26-35afios Masculino Técnico Semanalmente  desacuerdo acuerdo acuerdo En desacuerdo desacuerdo No
Totalmenteen  Totalmente de
72 Masdeb55anfos Femenino Secundaria  Ocasionalmente Neutral Neutral desacuerdo acuerdo Neutral No
Menos de 18 Totalmente en Totalmente en Totalmente en
73 afnos Masculino Secundaria  Diariamente desacuerdo desacuerdo Endesacuerdo Neutral desacuerdo Si
Totalmente de
74 36-45 afios Masculino Técnico Ocasionalmente Neutral Neutral De acuerdo Neutral acuerdo Si
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Menos de 18 Totalmente en Totalmente en
75 anos Femenino Secundaria Diariamente Neutral desacuerdo De acuerdo desacuerdo Neutral Si
Totalmente en Totalmente en
76 18-25afios Femenino Primaria Diariamente Neutral desacuerdo Endesacuerdo Neutral desacuerdo No
Totalmente en Totalmente de
77 18-25afios Masculino Primaria Diariamente Neutral En desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo No
Totalmente de Totalmentede  Totalmente de
78 36-45 afios Masculino Universitario Semanalmente  Neutral acuerdo acuerdo acuerdo En desacuerdo No
Menos de 18 Totalmente en
79 anos Femenino Secundaria Mensualmente  Endesacuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo desacuerdo No
Totalmente en Totalmente de
80 36-45 afos Femenino Primaria Semanalmente  desacuerdo De acuerdo acuerdo De acuerdo Neutral Si
Totalmente en Totalmente en Totalmente de
81 36-45 afios Masculino Universitario Ocasionalmente desacuerdo desacuerdo En desacuerdo acuerdo En desacuerdo No
Totalmente de Totalmente en
82 26-35afos Femenino Posgrado Semanalmente  Neutral Neutral acuerdo De acuerdo desacuerdo Si
Totalmente de Totalmente en Totalmente de
83 26-35afios Masculino Posgrado Mensualmente  acuerdo desacuerdo En desacuerdo De acuerdo acuerdo Si
Totalmente en Totalmente en Totalmentede  Totalmente en
84 18-25afos Femenino Universitario Semanalmente desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo desacuerdo Si
Totalmente en Totalmente de
85 18-25afios Femenino Universitario Mensualmente  desacuerdo acuerdo De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo No
86 18-25afios Masculino Primaria Diariamente De acuerdo De acuerdo De acuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo Si
Totalmente de Totalmente de
87 36-45 afios Femenino Universitario Diariamente acuerdo De acuerdo En desacuerdo acuerdo En desacuerdo Si
Totalmente de
88 46-55 afos Femenino Primaria Mensualmente  acuerdo De acuerdo Neutral Endesacuerdo De acuerdo No
Totalmente en Totalmentede  Totalmente en
89 Masdeb55anos Femenino Técnico Semanalmente  desacuerdo De acuerdo acuerdo desacuerdo En desacuerdo No
Totalmente en Totalmente de
90 18-25afios Femenino Primaria Semanalmente  Neutral En desacuerdo desacuerdo Neutral acuerdo Si
Totalmente en Totalmente de
91 46-55afos Masculino Secundaria  Ocasionalmente Neutral De acuerdo desacuerdo Endesacuerdo acuerdo Si
Totalmente en Totalmente en Totalmente en
92 26-35afios Masculino Posgrado Mensualmente  desacuerdo De acuerdo desacuerdo Neutral desacuerdo No
Totalmente en
93 26-35afos Femenino Primaria Ocasionalmente Neutral desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo No

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

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

No

No

No

Si

No

Si

No

Si

Si

Si

No
Si

No

Si

No

Si

No

Si

Si



VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Totalmente en

Totalmente de

94 26-35 afnos Masculino Universitario Mensualmente  De acuerdo En desacuerdo desacuerdo acuerdo Neutral No
Totalmente de Totalmente en
95 26-35 afios Masculino Posgrado Ocasionalmente De acuerdo acuerdo desacuerdo Neutral En desacuerdo No
Totalmente de Totalmente en Totalmente en
96 36-45afios Femenino Universitario Semanalmente acuerdo Neutral desacuerdo Neutral desacuerdo Si
97 18-25afios Femenino Primaria Ocasionalmente De acuerdo Neutral Neutral De acuerdo Neutral No
Totalmente en
98 36-45 afos Masculino Universitario Mensualmente  De acuerdo En desacuerdo desacuerdo De acuerdo Neutral No
Totalmentede  Totalmente de
99 46-55 afios Femenino Secundaria Diariamente Neutral En desacuerdo En desacuerdo acuerdo acuerdo Si
Totalmente de Totalmente de
100 Masde55afios Masculino Primaria Diariamente En desacuerdo Neutral acuerdo De acuerdo acuerdo No
Menos de 18 Totalmente de
101 anos Masculino Posgrado Mensualmente  Endesacuerdo  Endesacuerdo acuerdo Neutral En desacuerdo No
Totalmente en Totalmente de Totalmente en
102 18-25afos Masculino Posgrado Ocasionalmente desacuerdo acuerdo De acuerdo desacuerdo Neutral No
Totalmente en Totalmentede Totalmenteen Totalmente en
103 26-35anos Masculino Técnico Semanalmente  desacuerdo En desacuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo Si
Totalmente de Totalmente de
104 36-45anos Masculino Universitario Mensualmente  acuerdo De acuerdo De acuerdo acuerdo De acuerdo Si
Totalmente en
105 26-35anos Femenino Universitario Diariamente En desacuerdo De acuerdo desacuerdo Neutral De acuerdo Si
Totalmente en
106 36-45anos Femenino Secundaria Mensualmente Endesacuerdo  Neutral desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo Si
Totalmentede Totalmenteen Totalmente de
107 46-55 afos Femenino Primaria Diariamente Neutral De acuerdo acuerdo desacuerdo acuerdo No
Menos de 18 Totalmente de Totalmentede  Totalmente de
108 anos Masculino Universitario Semanalmente acuerdo De acuerdo acuerdo acuerdo De acuerdo No
Totalmente de Totalmente de
109 26-35 afos Femenino Universitario Diariamente acuerdo De acuerdo acuerdo Endesacuerdo Neutral Si
Totalmente en Totalmente de Totalmente en Totalmente en
110 36-45anos Masculino Técnico Semanalmente  desacuerdo acuerdo desacuerdo En desacuerdo desacuerdo No
Totalmente en
111 18-25anos Masculino Universitario Mensualmente  Endesacuerdo  desacuerdo En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo Si
Totalmente en Totalmente de
112 46-55 afos Masculino Posgrado Mensualmente  desacuerdo acuerdo En desacuerdo Endesacuerdo Neutral Si
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Totalmente en

Totalmente en

113 Masde55afios Masculino Universitario Ocasionalmente Neutral desacuerdo De acuerdo De acuerdo desacuerdo Si
Menos de 18 Totalmente de Totalmenteen  Totalmente en
114 afos Femenino Técnico Diariamente En desacuerdo  acuerdo En desacuerdo desacuerdo desacuerdo No
Totalmente en
115 Masde55afios Femenino Secundaria Mensualmente  En desacuerdo desacuerdo De acuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo Si
116 18-25anos Masculino Primaria Ocasionalmente Neutral Neutral Neutral Endesacuerdo Endesacuerdo Si
Totalmente de Totalmente en
117 18-25afios Femenino Posgrado Mensualmente  Endesacuerdo  acuerdo desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Si
Totalmente en
118 26-35anos Femenino Técnico Ocasionalmente Neutral En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo desacuerdo Si
Totalmente en
119 18-25afios Masculino Universitario Diariamente En desacuerdo De acuerdo desacuerdo Neutral De acuerdo Si
Totalmente de Totalmente en
120 26-35anos Femenino Universitario Mensualmente  Neutral acuerdo De acuerdo Endesacuerdo desacuerdo Si
Menos de 18 Totalmente de Totalmenteen Totalmenteen  Totalmente en
121 afos Femenino Primaria Diariamente acuerdo De acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo Si
Totalmente en
122 18-25anos Femenino Universitario Ocasionalmente desacuerdo Neutral Endesacuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo No
Totalmente de
123 26-35anos Masculino Primaria Mensualmente  Neutral En desacuerdo De acuerdo acuerdo Neutral Si
Totalmente de Totalmente de Totalmente de
124 46-55anos Masculino Secundaria  Diariamente acuerdo acuerdo Endesacuerdo Neutral acuerdo No
Totalmente en
125 36-45anos Femenino Posgrado Mensualmente  De acuerdo desacuerdo Neutral Neutral De acuerdo No
Totalmente de
126 36-45 afos Masculino Técnico Mensualmente  Endesacuerdo acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Si
Totalmente en Totalmente en
127 Masde55afios Femenino Posgrado Ocasionalmente desacuerdo Neutral desacuerdo Neutral De acuerdo No
Totalmente de Totalmenteen  Totalmente de
128 36-45 afios Femenino Secundaria Mensualmente  De acuerdo acuerdo desacuerdo acuerdo De acuerdo No
Totalmente de Totalmente en Totalmentede  Totalmente de
129 18-25anos Masculino Primaria Diariamente acuerdo desacuerdo Neutral acuerdo acuerdo No
Totalmente de
130 36-45anos Femenino Primaria Semanalmente acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo No
Totalmente de
131 Masde55afios Femenino Primaria Diariamente acuerdo En desacuerdo Neutral De acuerdo Neutral Si
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Totalmente de

Totalmente de

132 Mdasde55afios Femenino Posgrado Diariamente De acuerdo Neutral acuerdo acuerdo Neutral No
Totalmente en Totalmente en Totalmente en
133 36-45anos Masculino Posgrado Mensualmente  Endesacuerdo  desacuerdo desacuerdo De acuerdo desacuerdo No
Menos de 18 Totalmente de
134 afios Masculino Posgrado Diariamente acuerdo Neutral Neutral Neutral De acuerdo No
Totalmente en
135 36-45anos Femenino Primaria Ocasionalmente desacuerdo Neutral En desacuerdo Endesacuerdo De acuerdo Si
Totalmente de
136 46-55 afos Femenino Técnico Diariamente Neutral De acuerdo Endesacuerdo acuerdo En desacuerdo No
Totalmente de Totalmenteen  Totalmente en
137 26-35anos Masculino Universitario Ocasionalmente Endesacuerdo acuerdo Neutral desacuerdo desacuerdo No
138 26-35 afos Masculino Secundaria Semanalmente  Neutral De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Si
Totalmente de Totalmente de Totalmentede  Totalmente de
139 18-25anos Femenino Universitario Ocasionalmente acuerdo acuerdo Neutral acuerdo acuerdo Si
Totalmenteen  Totalmente de
140 46-55 afos Masculino Primaria Mensualmente  Endesacuerdo Neutral desacuerdo acuerdo En desacuerdo Si
141 18-25anos Femenino Posgrado Ocasionalmente Endesacuerdo De acuerdo Neutral Endesacuerdo De acuerdo No
Totalmente en Totalmente de
142 26-35 afios Masculino Posgrado Ocasionalmente Neutral desacuerdo De acuerdo Neutral acuerdo No
Totalmente de Totalmente de Totalmente en Totalmente en
143 36-45anos Femenino Secundaria  Ocasionalmente acuerdo acuerdo desacuerdo En desacuerdo desacuerdo No
Totalmente de Totalmente de
144 36-45 afos Femenino Universitario Diariamente acuerdo acuerdo Neutral De acuerdo En desacuerdo Si
Totalmente de Totalmente de
145 Masde55afios Femenino Posgrado Semanalmente  acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo acuerdo No
Menos de 18 Totalmente en
146 anos Masculino Secundaria Ocasionalmente Endesacuerdo  De acuerdo Neutral desacuerdo De acuerdo No
Totalmente de  Totalmente de
147 Masde55afios Masculino Primaria Diariamente De acuerdo Neutral acuerdo acuerdo De acuerdo Si
Totalmente en
148 Mdasde55afios Femenino Técnico Diariamente En desacuerdo Neutral De acuerdo En desacuerdo desacuerdo Si
Menos de 18 Totalmente en Totalmentede Totalmentede Totalmente en
149 anos Masculino Universitario Semanalmente desacuerdo Neutral acuerdo acuerdo desacuerdo Si
Menos de 18 Totalmente en Totalmente en
150 afnos Masculino Secundaria  Ocasionalmente Neutral desacuerdo De acuerdo De acuerdo desacuerdo Si
Totalmente de Totalmente en
151 46-55anos Femenino Secundaria Mensualmente acuerdo Neutral Neutral desacuerdo Neutral No
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Totalmente de

Totalmente en

Totalmente de

Totalmente de

152 36-45anos Femenino Primaria Diariamente acuerdo desacuerdo acuerdo En desacuerdo acuerdo
Totalmente de Totalmente en
153 36-45anos Femenino Secundaria Mensualmente Endesacuerdo  De acuerdo acuerdo En desacuerdo desacuerdo
Totalmente en Totalmente en Totalmente en
154 18-25afios Masculino Secundaria Mensualmente  desacuerdo En desacuerdo desacuerdo Neutral desacuerdo
Totalmente en Totalmente de Totalmente de
155 36-45anos Femenino Primaria Semanalmente desacuerdo acuerdo acuerdo De acuerdo De acuerdo
Totalmente en
156 46-55 afos Femenino Primaria Semanalmente  desacuerdo De acuerdo Neutral De acuerdo Neutral
Totalmente en Totalmente de
157 36-45anos Femenino Universitario Mensualmente  Endesacuerdo De acuerdo desacuerdo Endesacuerdo acuerdo
Totalmente de
158 Mdsde55afios Masculino Universitario Diariamente acuerdo En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo Neutral
Totalmente de Totalmente de
159 Masde55afios Femenino Técnico Semanalmente acuerdo En desacuerdo De acuerdo acuerdo De acuerdo
Totalmentede  Totalmente en
160 46-55anos Femenino Técnico Semanalmente  Neutral En desacuerdo acuerdo desacuerdo De acuerdo
Menos de 18 Totalmente de Totalmente en Totalmente de
161 anos Femenino Técnico Ocasionalmente acuerdo De acuerdo desacuerdo Endesacuerdo acuerdo
162 46-55anos Masculino Primaria Semanalmente  De acuerdo Neutral Endesacuerdo Endesacuerdo Neutral
Totalmente de
163 46-55anos Masculino Secundaria Semanalmente  Endesacuerdo Neutral De acuerdo acuerdo Neutral
Menos de 18 Totalmente en
164 anos Masculino Posgrado Semanalmente  De acuerdo De acuerdo De acuerdo Neutral desacuerdo
Totalmente de
165 18-25afos Femenino Primaria Semanalmente acuerdo De acuerdo Neutral De acuerdo Neutral
Totalmente en Totalmentede  Totalmente de
166 26-35anos Masculino Primaria Diariamente Neutral desacuerdo acuerdo acuerdo Neutral
167 36-45 afios Masculino Técnico Diariamente En desacuerdo De acuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo Neutral
Totalmente de Totalmente de
168 26-35 afnos Masculino Secundaria Diariamente En desacuerdo acuerdo De acuerdo De acuerdo acuerdo
Totalmente de Totalmente en Totalmente en
169 18-25afos Femenino Universitario Ocasionalmente acuerdo desacuerdo Neutral De acuerdo desacuerdo
Totalmentede  Totalmente en
170 36-45afios Masculino Posgrado Diariamente De acuerdo Neutral En desacuerdo acuerdo desacuerdo
Menos de 18 Totalmente en Totalmente en Totalmente de
171 anos Masculino Posgrado Ocasionalmente desacuerdo De acuerdo desacuerdo Neutral acuerdo
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Totalmente de

Totalmente de

Totalmente en

172 26-35anos Femenino Primaria Ocasionalmente En desacuerdo acuerdo acuerdo Neutral desacuerdo Si
Totalmente en Totalmente en Totalmente en
173 18-25anos Masculino Universitario Ocasionalmente desacuerdo desacuerdo desacuerdo Neutral En desacuerdo No
Menos de 18 Totalmente de Totalmente en Totalmente de
174 afnos Masculino Técnico Semanalmente acuerdo En desacuerdo desacuerdo Endesacuerdo acuerdo No
Totalmente de Totalmente de
175 26-35anos Masculino Secundaria  Ocasionalmente acuerdo Neutral En desacuerdo Neutral acuerdo No
Totalmente de Totalmente de
176 Masde55afios Femenino Universitario Ocasionalmente acuerdo En desacuerdo acuerdo Neutral Neutral Si
Menos de 18 Totalmente en Totalmente de
177 anos Femenino Técnico Semanalmente  desacuerdo En desacuerdo De acuerdo acuerdo En desacuerdo Si
Totalmente en
178 26-35anos Masculino Secundaria Diariamente desacuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo Si
Totalmente en
179 Masde55afios Femenino Primaria Diariamente En desacuerdo desacuerdo Neutral Endesacuerdo De acuerdo No
Totalmente de
180 36-45anos Femenino Secundaria Mensualmente Endesacuerdo  De acuerdo De acuerdo acuerdo De acuerdo Si
Totalmentede  Totalmente de
181 26-35 afos Masculino Técnico Semanalmente  De acuerdo De acuerdo Neutral acuerdo acuerdo No
Totalmente de Totalmente en Totalmente en
182 18-25anos Masculino Secundaria Mensualmente acuerdo desacuerdo desacuerdo Neutral En desacuerdo Si
Totalmenteen  Totalmenteen Totalmente de
183 36-45afnos Femenino Secundaria Semanalmente Endesacuerdo Neutral desacuerdo desacuerdo acuerdo Si
Totalmente de
184 Masdeb55afos Masculino Posgrado Ocasionalmente Neutral acuerdo Neutral De acuerdo En desacuerdo Si
Totalmente en Totalmente en Totalmente en
185 26-35anos Masculino Primaria Ocasionalmente desacuerdo desacuerdo desacuerdo En desacuerdo De acuerdo No
Totalmente de
186 Mdsde55afios Masculino Universitario Semanalmente  acuerdo En desacuerdo De acuerdo Neutral De acuerdo Si
Totalmente de Totalmentede  Totalmente de
187 46-55anos Femenino Técnico Ocasionalmente Neutral acuerdo acuerdo acuerdo Neutral Si
Totalmente de
188 Masde55afios Masculino Técnico Mensualmente  Endesacuerdo De acuerdo Endesacuerdo acuerdo En desacuerdo Si
Menos de 18 Totalmente en Totalmentede  Totalmente en
189 anos Femenino Secundaria  Ocasionalmente desacuerdo De acuerdo acuerdo desacuerdo Neutral Si
Totalmente de Totalmente en
190 26-35anos Femenino Secundaria Diariamente Neutral acuerdo desacuerdo De acuerdo Neutral Si
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Apéndice 5 Otros.

Operacionalizacién de las variables

Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DIMENSION INDICADOR INSTRUMENTO
VARIABLE 3.1. Crecimiento en el nimero Encuesta
INDEPENDIE de ventas
NTE 1.1. Funcionalidad de 3.2. Valor promedio de compra

3.3. Conversion de visitas a
la plataforma ventas

plataforma
de comercio 1.2. Seguridad en la 3.1.1 NUumero de ventas
electrénico realizadas mensualmente a través

plataforma de la plataforma de comercio
electronico.
1.3. Facilidad de uso 3.1.2 Porcentaje de incremento
de ventas respecto al mismo
VARIABLE de la plataforma periodo del afio anterior.
DEPENDIENT 3.2.1 Valor promedio de las
E 2.1. Facilidad de transacciones realizadas en la
plataforma de comercio electronico.
Experiencia navegacion 3.2.2 Comparacion del valor
del cliente y las promedio de compra antes y
ventas. 2.2. Satisfaccién con el después de la implementacion de

proceso de pago
2.3. Percepcién de

seguridad

1.1.1 Porcentaje de
funcionalidades
completadas (pago en
linea, carrito de
compras, seguimiento
de pedidos).

1.1.2 Tiempo de carga
promedio de la

plataforma (segundos).

la plataforma.

3.3.1 Porcentaje de visitantes
que realizaron una compra (tasa de
conversion).

3.3.2 NUumero de prospectos
convertidos en clientes pagos.
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1.1.3 Numero de
funcionalidades
adicionales
implementadas
(sistemas de
recomendacion, chat
en vivo).

1.2.1 Porcentaje de
transacciones
realizadas con
sistemas de pago
seguros (tarjetas de
crédito, billeteras
electrénicas).

1.2.2 Numero de
medidas de seguridad
implementadas
(certificados SSL,
autenticacion de dos
factores).

1.3.1 Valoracién
promedio de la interfaz
de usuario (escala
Likert).

1.3.2 Numero de
visitas repetidas al sitio

web por usuario.

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

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




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \&) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

2.1.1 Valoracion de la
navegacion por los
clientes (escala Likert).
2.1.2 Tiempo promedio
de navegacion hasta
completar una compra
(minutos).

2.2.1 Valoracion de la
facilidad de pago
(escala Likert).

2.2.2 Porcentaje de
clientes que completan
el pago en su primer
intento.

2.3.1 Porcentaje de
clientes que
consideran segura la
plataforma para
realizar pagos (escala
Likert).

2.3.2 Namero de
incidentes reportados
relacionados con
problemas de
seguridad en la

plataforma.

Nota: propia del autor
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

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

Formato digital Fecha de entrega: _!S - o! — 2024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:_ DORIS MAMANI NINA

Direccion: Psje. San Pedro S/N — Juliaca

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: _ 45942041

Teléfono: 921662093 email: ninaddmn@gmail.com

Nombres y Apellidos:

Direccidn;

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:
Facultad y/o Escuela de Posgrado: INGENIERIA DE SISTEMAS
Escuela Profesional o Mencién: INGENIERIA DE SISTEMAS

Titulo o Grado Académico a optar: INGENIERO DE SISTEMAS
Asesor: _Dr. OSCAR VICENTE VIAMONTE CALLA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ ]
Titulo: IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA DE COMERCIO ELECTRONICO PARA
OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA EMPRESA COMERCIAL NINA DE JULIACA
2024

Palabras claves, (3 a 5 términos): Plataforma de comercio electrdnico, experiencia del cliente, satisfaccion
del cliente, ventas, sistemas de pago seguros, opciones de entrega, transformacion digital, Comercial Nina,
Juliaca, metodologia aplicada
. Esta obra se desarroll6 en la UANCV 12?2

2

Mndicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deber4 autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.

ya
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2. Referencia de tesis:

j Bachiller X j’Titulo :2da Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de deposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Per(i y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de estay, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al pablico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion publica de la
produccidn intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo

No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

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

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

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

[nternacional

X Nacional

Linea de investigacion: CIENCIA DE LOS ORDENADORES — P24

2z

1S - ol - 20264

Firma de Autor huella digital Fecha
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