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Introduccion

En la actualidad existen empresas en el rubro de la construccidn las cuales persisten en
lo tradicional, mientras que otras avanzan hacia la digitalizacion y el comercio electrénico. El
invertir en comercio electronico debe ser estratégico para el logro de los objetivos requeridos.
A raiz de la pandemia desde 2020 ha hecho que la digitalizacién sea ain mas crucial para las
organizaciones.

En ese contexto la investigacion plante6 determinar en qué medida el Comercio
Electronico permite mejorar la Calidad del Servicio en el proceso de venta de la Empresa
concretera J&A SAC — Huancayo — 2023.

El método cientifico fue parte de la metodologia general utilizada, el tipo de
investigacion fue aplicada, el nivel de investigacion descriptivo y aplicativo; y el disefio de
investigacion fue preexperimental.

La presente investigacion esté estructurada en 5 capitulos:

Capitulo 1, se desarrollé el planteamiento del problema, dentro de la misma se hizo la
descripcion del problema de investigacion, delimitacion del problema, formulacion del
problema, asi mismo se describi6 la justificacion y los objetivos de la investigacion.
Capitulo 11, se desarroll6 el marco teérico que incluye los antecedentes de la investigacion,
las bases tedricas o cientificas y el marco conceptual de las variables en investigacion con
sus respectivas dimensiones e indicadores.

Capitulo 111, incluye la hip6tesis general y especifica de la investigacion, se desarrolla las
variables con sus respectivas definiciones tanto conceptual como operacional.

Capitulo 1V, se desarrollo la metodologia de la investigacion que incluye el método, tipo,
nivel y disefio de investigacion. Asi mismo se desarrollo la poblacion y muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, técnicas de procesamiento y andlisis de datos y

aspectos éticos de la investigacion.



Capitulo V, se presenta los resultados obtenidos de la investigacion y contrastacion de la
hipotesis. Para finalizar se presenta conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y anexos de la investigacion.
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Resumen

La investigacion titulada “Comercio Electronico para mejorar la Calidad del Servicio
en el proceso de venta de la Empresa Concretera J&A SAC - Huancayo — 2023” tuvo como
objetivo de determinar en qué medida el Comercio Electronico permite mejorar la Calidad de
Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo.

Asimismo, la hipétesis que se ha formulado es el siguiente: EI Comercio Electronico
permite mejorar la Calidad de la Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera
J&A SAC - Huancayo, en medida significativa.

El método empleado en la presente investigacion fue el método cientifico; siendo el
tipo de investigacion aplicada, el nivel de investigacion descriptivo y aplicativo y el disefio
empleado fue preexperimental; se considero el muestreo no probabilistico por conveniencia,
para asi asegurar la recopilacion de datos los cuales se ha empleado a 20 clientes. El
cuestionario que se aplic fue el tipo de escala de Likert.

Los resultados de la investigacion concluyen que:

Se determind el estadistico de contraste mostré que el p-valor = 0,000 < 0,05, se rechaz6
la hipotesis nula, aceptandose la hipétesis alterna que es la de investigacion, es decir qué; la
mediana poblacional de la percepcién de la calidad de servicio en el post-test es mayor que en
el pre-test, tras la implementacion del comercio electronico. Es decir que el Comercio
Electronico permite mejorar la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa

Concretera J&A SAC - Huancayo, en medida significativa.

Palabras clave: Portal Web, E-commerce, Compras en Linea, Redes sociales y Calidad de

Informacion.



XV

Abstract

The investigation entitled "Electronic Commerce to improve the Quality of Service in
the sales process of the Concrete Company J&A SAC - Huancayo - 2023." The objective was
to determine to what extent Electronic Commerce allows to improve the Quality of Service in
the Sales Process of the Concrete Company J&A SAC - Huancayo.

Likewise, the hypothesis that has been formulated is the following: Electronic
Commerce allows to improve the Quality of the Service in the Sales Process of the Concrete
Company J&A SAC - Huancayo, to a significant extent.

The method used in this investigation was the scientific method; being the type of
applied research, the level of descriptive and applicative research and the design used was pre-
experimental; Non-probabilistic sampling was considered for convenience, in order to ensure
the collection of data which has been used for 20 clients. The questionnaire that was applied
was the Likert scale type.

The results of the investigation conclude that:

The contrast statistic was determined, it showed that the p-value = 0.000 < 0.05, the
null hypothesis was rejected, accepting the alternative hypothesis, which is the research one,
that is, what; the population median of the perception of service quality in the post-test is higher
than in the pre-test, after the implementation of electronic commerce. In other words,
Electronic Commerce allows to improve the Quality of Service in the Sales Process of the

Concrete Company J&A SAC - Huancayo, to a significant extent.

Keywords: Web Portal, E-commerce, Online Shopping, Social Networks and

Information Quality.
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I. Planteamiento Del Problema

1.1.  Descripcion De La Realidad Probleméatica

Hoy en dia las empresas a nivel mundial y especialmente a partir de la pandemia de
COVID-19, el comercio electronico se ha convertido en una parte indispensable, con lo que
buscan mejorar y lograr su crecimiento dentro del mercado donde se desarrollan, es por ello
que diversas empresas buscan dia a dia estrategias para poder mejorar su calidad de servicio en
las ventas, una de las estrategias clave para muchos es el uso de plataformas de Internet; ya que
esto les permite tener un mayor acercamiento a sus clientes.

Segun la revista de Camara Peruana de Comercio Electronico, Miranda (2022) afirma
lo siguiente:

En la actualidad, el mundo est4d mas informado que nunca sobre el Ecommerce, sabe
que es un canal de ventas que permite a innumerables empresas aumentar sus vitrinas digitales
y con ello potenciar su negocio sin competir entre los canales de venta. EI comercio electrénico
incluso, ya cuenta con distintos canales para atender a todo tipo de clientes segln su ocasion
de consumo, pudiendo una marca tener un sitio Business to Costumer para llegar a los
consumidores finales 0 un Business to Business para sus clientes de ventas masivas, entre otros,
esto segun las necesidades especificas de cada marca. (p.11)

Formate (2023) En la actualidad la importancia de la calidad del servicio ha ido en
aumento, ya que los clientes gracias a la tecnologia, cuentan con mayor informacién. Exigen
durabilidad, costos reducidos y la verdadera satisfaccion de sus necesidades en los productos
0 servicios que adquieren. En este contexto, las empresas se esfuerzan por comprender y
manejar las complejidades que diferentes consumidores demandan, adoptando métodos para

medir la satisfaccion del cliente.
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Se reconoce que la perdurabilidad de las empresas depende en gran medida, de la oferta
de un servicio de calidad. A lo largo de los afios, se ha trabajado en mejorar y ajustar la calidad
desde la perspectiva del cliente, buscando establecer relaciones a largo plazo con ellos.

Estar al dia con las tendencias en la experiencia del cliente es esencial para satisfacer
sus necesidades, superar sus expectativas y prever posibles objeciones a productos y servicios.
Esto es especialmente crucial en un mercado global tan extenso como en el que nos
encontramos.

Las organizaciones, independientemente de su tamafio, estdn comprendiendo cada vez
mas el valor real que una excelente experiencia de servicio al cliente puede aportar. De acuerdo
con un estudio realizado por Dimension Data, se ha informado que el 84% de las empresas han
experimentado un aumento significativo en sus ingresos al esforzarse por mejorar la
experiencia del cliente. En el afio 2023, la realidad virtual esta emergiendo como la nueva
normalidad para las personas. Las experiencias de alta calidad se aseguraran a través de los
servicios de realidad virtual en un futuro cercano, y se anticipa que estas experiencias superaran
lo que podemos entender en la actualidad. Cinconoticias (2023)

Comercio, Diario (2022) La digitalizacion de consumidores y empresas avanza
rapidamente gracias al crecimiento constante del comercio electrénico. De acuerdo con un
andlisis realizado por Euromonitor Internacional, Per( encabeza el avance y progreso del
comercio en linea en América Latina con un notable crecimiento del 87%. Le siguen en la
clasificacion Brasil (61%), Colombia (53%), México (50%), Chile (46%) y Argentina (36%).

Asimismo Caceda (2022) opina que, el comercio electronico en nuestro pais fue
impulsado por la pandemia Tras dos afios del COVID-19, un numero creciente de empresas en
Peru esta adoptando las ventas en linea gracias a las facilidades que proporciona. La tendencia
de utilizar plataformas digitales para compras continuard, ya que las condiciones para su uso y

desarrollo seguiran mejorando. A pesar de que los centros comerciales han vuelto a operar con
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aforos al 100%, los consumidores peruanos valoran la seguridad en sus compras, lo que motiva
la expansion de este servicio en linea.

Céceda (2022) En comparacién con afios anteriores, se observa un incremento notable
en la cantidad de compradores en linea provenientes de provincias. Actualmente, el 50% de los
compradores en linea pertenecen a regiones fuera de la capital, aunque su frecuencia de compra
es significativamente menor.

En el Perd, hay aproximadamente 1,382,899 empresas registradas, segin la
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria (Sunat), de las cuales solo
1,329 han implementado un sistema de gestion de calidad. A pesar de su significativa
contribucion tributaria, es evidente que muchas empresas no destinan recursos a este tipo de
sistemas, lo que posiblemente resulta en costos adicionales. Instituto Interamericano de alta
Asesoria Empresarial (2019)

Una muestra del rezago de competitividad de las empresas se aprecia en los resultados
del indice de Madurez de Innovacion (IMI) elaborado por la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas (UPC) y la consultora internacional KPMG. En detalle, a marzo 2022 se encontraba
que, en el Perd, las practicas de innovacién en medianas y grandes empresas estaban
impulsadas principalmente por necesidades y preferencias individuales, en vez de responder a
procesos definidos de innovacion y planificacion de crecimiento.

Por esto, es fundamental priorizar las intervenciones en los sectores de comercio (el
segundo principal generador de empleo en el pais, con el 19.5% del total de trabajadores en
2021) y manufactura (8.8% del total). Esto se puede lograr a través del reforzamiento de los
mecanismos de intervencion ya existentes como los Centros de Innovacion Productiva y
Transferencia Tecnoldgica (CITE), instituciones que promueven la innovacion, la adopcion de
nuevas tecnologias, la transferencia tecnolégica, el cumplimiento de normas técnicas y otros

estandares de calidad. ComexPeru (2022)


https://res.cloudinary.com/upcbinary/image/upload/v1651601707/imi/documentos/imi-segunda-edicion_oft8ar.pdf
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Los compradores en Junin contindan prefiriendo visitar la tienda y recibir
asesoramiento personalizado. En este sentido, representantes de Sistemas de Junin sefialaron
que "estar en contacto con las maquinas, ver el producto y recibir consejos directos del
vendedor sigue siendo la opcion predominante”. Desde el area de marketing de Bringeri
enfatizaron que hay productos, debido a su complejidad, que suelen comprarse principalmente
de forma presencial, ya que los clientes tienen mas confianza al verlos y probarlos. Mientras
tanto, las promociones en linea ya no son exclusivas de ese medio, y todos los empresarios y
comerciantes consultados subrayaron que las han integrado con las ofertas de la tienda fisica.
Esto, en consecuencia, no favorece el impulso del comercio electrénico. Junin (2022)

La empresa Concretera J&A SAC, ubicada en la ciudad de Huancayo, se dedica a la
fabricacion de productos prefabricados de concreto. Sus clientes potenciales incluyen tanto
entidades publicas como privadas. Sin embargo, a lo largo de nuestra investigacion, se ha
identificado deficiencias significativas en relacion con la calidad del servicio en el proceso de
venta. La empresa se apoya en métodos manuales y herramientas basicas como Facebook
ADS, llamadas telefdénicas, Facebook Messenger y Whatsapp para gestionar las ventas por
esto la comunicacion se basa en métodos tradicionales y no se aprovechan las ventajas de la
tecnologia para una interaccion mas agil y efectiva.

Estos medios no ofrecen una plataforma optimizada para la gestion de pedidos, lo que
Ileva a la ineficiencia en la confirmacion y procesamiento de pedidos, especialmente en
momentos de alta demanda. Por otro lado, la interaccion con los clientes a través de los
canales de venta actuales es limitada y poco eficiente evidenciando que 8 de cada 10 clientes
consideran comprar a través de una plataforma digital ya que este medio proporciona mayor

informacion respecto a los productos y es de facil acceso.
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Figura 1

Clientes que consideran comprar por una Pagina Web
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una Pagina Web
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Clientes Indiferentes  Acceso a una Pagina
Web

Nota: A traves de una prueba piloto comprobamos que de los 10 clientes encuestados 8
consideran comprar en Pagina Web y solo 2 son clientes indiferentes, asi como se visualiza
en la Figura 1.

Con el objetivo de afrontar este desafio y elevar la calidad del servicio en la venta de
concreto prefabricado, sugerimos instaurar un sistema de comercio en linea mediante la
creacion de un portal web. Este enfoque permitird una interaccion mas efectiva con los clientes,
una gestion mas agil de los pedidos y acceso a informacidn precisa y en tiempo real. Un sistema
de comercio electronico eficiente puede ser la solucion que la empresa Concretera J&A SAC
necesita para transformar sus operaciones y mantenerse competitivo en el mercado.

Con esta revisién mejorada, la tesis expone de forma mas nitida los desafios que
confronta la empresa y la solucion propuesta, focalizandose en la introduccion de un sistema

de comercio electronico. Asimismo, se resaltan los beneficios de este enfoque para potenciar

la calidad del servicio.
1.2. Delimitacion Del Problema

1.2.1. Espacial
El estudio tuvo lugar en la localidad de Chilca, dentro de la Provincia de Huancayo,

ubicada en la Region Junin.
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En la Provincia de Huancayo en los dos Gltimos afios los micro y pequefios empresarios
han ido adaptando su negocio al comercio electronico a través de plataformas digitales; esto ha
permitido el crecimiento en las ventas y a operar de manera mas eficiente.

La compafiia Concretera J&A SAC comenzo sus operaciones el 23 de noviembre de
2018 en la ciudad de Huancayo, Junin. Su principal enfoque econémico se centra en la
fabricacion y venta de productos prefabricados de concreto, cumpliendo con las Normas
Técnicas Peruanas (NTP) y los estandares de calidad, siendo hoy uno de sus objetivos lograr
implementar elementos pre fabricados y pre mezclados en la industria de la construccion

destacando los significativos beneficios que aportan a las obras civiles.

1.2.2. Temporal
En la elaboracion de este trabajo de investigacion, se tomo el afio 2023 como el periodo
de analisis, y se cumplid estrictamente con el calendario de ejecucion del plan, asi como con el

plazo establecido por la universidad.

1.2.3. Tedrica

La presente investigacion comprende dos variables, el comercio electronico y la calidad
de servicio.

La comercializacién de productos y servicios de concreto mediante plataformas en
linea, tales como sitios web y otros medios digitales, constituye la definicion de comercio
electronico. Las dimensiones son el portal web, tienda online y redes sociales los cuales se
evaluaran en el marco tedrico.

Se evalué y analiz6 la calidad del servicio focalizdndose especialmente en las
dimensiones de interaccion (relaciones con los clientes y satisfaccion del usuario), informacion
(precision y pertinencia de la informacion proporcionada a los clientes) y entorno (usabilidad

y funcionalidad de la plataforma de comercio electrénico).
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1.3.  Formulacion Del Problema
1.3.1. Problema General
¢En qué medida el Comercio Electronico permite mejorar la Calidad de Servicio en el
Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC - Huancayo?
1.3.2. Problemas Especificos
1. ¢Cual es el nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa
Concretera J&A SAC - Huancayo, sin el Comercio Electrénico?
2. ¢Cual es el nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa
Concretera J&A SAC - Huancayo, con el Comercio Electronico?
1.4.  Justificacion
1.4.1. Social

La presente investigacion beneficia a pequefios emprendedores y organizaciones que
buscan potenciar la calidad del servicio en el proceso de ventas, sirve como aporte a través de
la aplicacion del Comercio Electrdnico; de esta manera lograr identificar qué motiva al cliente
para comprar los productos.

1.4.2. Tebrica

Este estudio nos brind6 la oportunidad de explorar un marco teérico relacionado con el
Comercio Electrénico y la Calidad de Servicio en el contexto del proceso de venta.

El comercio electronico puede mejorar la calidad de servicio en el proceso de venta
permitiendo a las empresas optimizar sus operaciones. Al identificar areas de mejora en la
interaccion con los clientes, la informacion proporcionada y la usabilidad de la plataforma, las
empresas pueden ajustar sus estrategias para ofrecer un servicio mas eficiente y personalizado.

Las compafiias que proporcionan una experiencia de compra en linea poseen una
ventaja competitiva. Examinar y comprender de qué manera el comercio electronico puede

mejorar la calidad de servicio es esencial para que las empresas se mantengan lideres en un
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mercado cada vez mas competitivo, atrayendo a nuevos clientes y conservando a los ya
existentes.

Los hallazgos de este estudio pueden ofrecer valiosos insights para empresarios,
profesionales y responsables que tengan interés en el &mbito del comercio electrénico y la

mejora de la calidad del servicio al cliente.

1.4.3. Metodoldgica

Este estudio nos posibilitdé emplear una metodologia que incluy6 la creacion de
herramientas de evaluacion, como el cuestionario, para recopilar informacién sobre el comercio
electronico y la calidad de servicio. Este instrumento asegur6 la fiabilidad y validez,
garantizando resultados rigurosos. Ademas, se utilizaron programas estadisticos para llevar a
cabo un analisis méas especifico y cuantificable. De esta manera, se buscé comprender en qué
medida el comercio electronico contribuye a mejorar la calidad de servicio en el proceso de

venta de la empresa Concretera J&A SAC en Huancayo.
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Determinar en qué medida el Comercio Electronico permite mejorar la Calidad de

Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo.

1.5.2. Obijetivos Especificos
1. Conocer cudl es el nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la
Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo, sin el Comercio Electrdnico.
2. Conocer cual es el nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la

Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo, con el Comercio Electronico.
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I1. Marco Teorico:

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacional

Para Torrente (2020) EI comercio electrénico a través del consumidor en las empresas
que realizan ventas en linea en la Ciudad de Panamé& en la Universidad Internacional de
Ciencia y Tecnologia de la Republica de Panam4, tiene como objetivo principal examinar el
comercio electrénico desde la perspectiva del consumidor en las empresas que llevan a cabo
operaciones de ventas en linea en la ciudad de Panama. El enfoque de la investigacion es
descriptivo, con un disefio cuantitativo de campo que utiliza una muestra de 30 personas
mediante el método de muestreo por conveniencia. Los resultados sefialan la eficacia del
sistema de produccion y ventas en el ambito del comercio electronico, asi como la percepcion
de los consumidores acerca del riesgo al proporcionar sus datos personales para efectuar
compras en linea. El autor concluye que, segln los resultados de la encuesta, tanto individuos
como empresas han adoptado el comercio electronico como una opcién viable. En este
contexto, el comercio electronico supera las restricciones temporales y espaciales, permitiendo
a las empresas operar con bienes y servicios sin depender de su ubicacion geogréfica.

Cordero (2019) en su Tesis de Posgrado titulada EI comercio electronico e-commerce,
analisis actual desde la perspectiva del consumidor en la ciudad de Guayaquil, provincia del
Guayas y estrategias efectivas para su desarrollo en la Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil, Ecuador, tiene como objetivo principal examinar la situacion actual del comercio
electronico e-commerce desde la perspectiva del consumidor en la ciudad de Guayaquil,
provincia del Guayas, con el propésito de formular estrategias efectivas para su desarrollo. La
investigacion es de tipo descriptiva y la muestra abarca a 384 personas.

Entre los hallazgos méas destacados, se observé que el 82,81% de las personas realiza

compras por internet. Después de examinar la situacién actual del comercio electronico,
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cotejando teorias de diversos autores y aplicando una metodologia descriptiva para
operacionalizar la variable del comportamiento del consumidor, el autor concluye que se han
sentado las bases para proponer estrategias efectivas destinadas al desarrollo del comercio
electrénico en las empresas de la Provincia del Guayas.

Vallejo & Veloso (2020) en su Tesis de Grado titulada Propuesta de mejora del proceso
de ventas e-commerce de una empresa comercial a partir de la integracion de tecnologia 1A
usando el modelo de gestion del cambio de Kotter en la Universidad Andres de Bello, Santiago
de Chile, busca en términos generales desarrollar una propuesta de mejora para el proceso de
venta e-commerce de una pequefia y mediana empresa comercial mediante la implementacion
de aplicaciones de inteligencia artificial destinadas a la gestion del seguimiento del producto.

Los investigadores llegan a la conclusion de que se evidencia un nivel moderado de
madurez en la adopcién de tecnologias, como se refleja en la realizacion de tramites en linea o
la existencia de sitios web, aunque no se cuentan con plataformas de comercio electrénico. Este
aspecto resulta fundamental para impulsar mejoras en la transformacion digital, ya que en
ciertos casos estableceria una base mas sélida para la implementacion de soluciones
tecnoldgicas. La ausencia de comercio electronico en la mayoria de las PYMEs y la legislacion
actual, que no resulta éptima, contribuyen a generar la falta de confianza prevista por parte de
los usuarios.

Giraldo & Gomez (2018) en su tesis de grado titulada Propuesta De Implementacién
De E-Commerce Para La Empresa Dicar en la Universidad del Valle, Cali, Colombia, llevaron
a cabo la investigacion mediante dos metodologias. En primer lugar, emplearon la metodologia
exploratoria con el objetivo de obtener informacion relacionada con la problemaética planteada
para DICAR. Se aplicd la metodologia descriptiva, la cual proporciona informacién valiosa
sobre las caracteristicas del mercado y el comportamiento de los competidores directos de la

empresa. Para llevar a cabo estas investigaciones anteriores, se opté por un enfoque mixto que
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incorpora métodos cuantitativos, basandose en estudios proporcionados por asociaciones y
empresas del sector de marroquineria, asi como en revistas de renombre en el pais, entre otros
recursos. La muestra estd compuesta por personas internas (Gerente y Administradora) y
externas, con un total de 32 clientes. Los investigadores llegan a la conclusion de que, a pesar
de la presencia de numerosos establecimientos de calzado en la ciudad de Cali, donde solo unos
pocos se dedican al comercio electronico, segun los resultados de esta investigacion, la
implementacién del e-commerce en la empresa DICAR es completamente viable. Esto
posibilitaria lograr un crecimiento significativo y consolidarse en el mercado.

Cruz et al. (2018) en su Tesis de grado titulada Estudio Del Uso De E-Commerce en
las Pymes del Sector Comercio asociadas a la Camara de Comercio e Industria de El Salvador
en la Universidad de El Salvador, tuvo como objetivo obtener informacion sobre las pequefias
y medianas empresas (PYMES) del sector comercio en el Area Metropolitana de San Salvador
y comprender la situacion actual del uso de e-commerce. Se optd por un disefio exploratorio y
transversal. La muestra incluy6 a 165 empresas que son miembros de la Camara de Comercio
e Industria de El Salvador. Los investigadores concluyen que las pequefias y medianas
empresas asociadas a esta Camara tienen la expectativa de obtener resultados positivos al
emplear el comercio electronico a través de plataformas de redes sociales. La interaccion
directa con los usuarios juega un papel crucial en el éxito de esta estrategia. Sin embargo, la
falta de resultados deseados se atribuye al hecho de que los empleados encargados carecen de
los conocimientos y habilidades necesarios para llevar a cabo de manera efectiva las

actividades de comercio electronico.
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2.1.2. Nacional

Loyola & Utrilla (2021) en su tesis titulada Implementacion de un Aplicativo Movil
para mejorar el comercio electronico en la empresa R & L CHICKEN S.A.C. en el afio 2021
de la Universidad Tecnolégica del Pert en Lima, se propusieron como objetivo llevar a cabo
la implementacion de un aplicativo movil con el fin de mejorar el comercio electronico en la
empresa R&L Chicken S.A.C., la cual no disponia de un sistema de comercio electronico
Optimo. El disefio de la investigacion fue cuasi-experimental y se utilizd un muestreo no
probabilistico por conveniencia, trabajando con un Unico empleado del negocio. La
implementacion del aplicativo movil demostrdé un rendimiento destacado en el proceso de
comercio electronico, reflejandose en un notable aumento del 14.85% en los pedidos con
entrega a domicilio y un incremento mensual de las ventas del 22.37%. Esto no solo aumenté
la satisfaccion del cliente y la reputacion de la marca, sino que también atrajo a nuevos clientes
a través de la utilizacion de la aplicacion movil. Los investigadores llegan a la conclusién de
que esta implementacion resultd ventajosa tanto para la empresa como para los clientes, al
ofrecer un mayor control y conformidad en los pedidos. Esto, a su vez, contribuyé a una gestion
eficiente y, por ende, a la provision de un servicio de calidad.

Candia (2021) en su Tesis de Posgrado titulada Satisfaccion del cliente y su relacion
con la calidad de servicio del ecommerce de una tienda por departamento durante el periodo
pandémico 2020 — 2021, caso estilos S.R.L. - Arequipa de la Universidad Nacional San Agustin
de Arequipa, tiene como objetivo principal analizar la relacion entre la calidad de servicio
proporcionada por la tienda virtual de Estilos y la satisfaccion de los clientes durante el periodo
pandémico. Este estudio es de naturaleza no experimental, con un enfoque cuantitativo y un
alcance exploratorio, correlacional y explicativo. La muestra consiste en 363 personas
encuestadas de manera virtual. Basandose en los datos recopilados, el autor concluye que existe

evidencia estadistica suficiente para afirmar que hay una relacion positiva entre las variables
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calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el comercio electronico de la tienda por
departamento Estilos durante el periodo pandémico 2020-2021 en la region Arequipa. En
conclusion, se puede afirmar que un aumento en la calidad de servicio proporcionada también
se traducird en un aumento en la satisfaccion de los clientes.

Monjarés (2021) en su Tesis de Grado titulada La importancia del comercio electronico
y el comportamiento del consumidor en las lineas de moda de las tiendas por departamento en
el Peru durante el COVID-19 tiene como objetivo principal evaluar la relevancia del comercio
electronico y el comportamiento del consumidor en las lineas de moda de las tiendas por
departamento en el PerU durante la pandemia de COVID-19. La investigacion adopta un
enfoque cuantitativo y tiene un caracter fundamental.En terminos de temporalidad, se clasifica
como descriptiva de corte transversal y no experimental.Se realizo una encuesta en linea
dirigida a 384 individuos habituales en las tiendas por departamento mas importantes del
Peru.Los hallazgos resaltan los aspectos mas destacados, aquellos de mayor impirtancia en
cuanto a la satisfaccion de los compradores durante el periodo de cuarentena.En sintesis, se
logro el objetivo general al evidenciar una relacion entre la relevancia del comercio electronico
y el comportamiento del consumidor en las lineas de moda de las principales tiendas por
departamento en el Peru.

Huatuco (2019) en su Tesis de Grado titulada Desarrollo de una plataforma e-
commerce para la gestion de ventas en la empresa Globaldrive S.A.C. en Lima, 2019 de la
Universidad Tecnol6gica del PerG en Lima, tiene como objetivo principal desarrollar e
implementar una plataforma e-commerce en GlobalDrive S.A.C. con el propdésito de mejorar
la gestion de ventas, optimizar la administracion de los productos en stock y ofrecer una mayor
disponibilidad en la atencion al cliente en tiempo real. La autora concluye que la introduccion
del carrito de compras en GlobalDrive S.A.C. ha contribuido a reducir significativamente los

tiempos en la gestion de ventas. Anteriormente, este proceso solia llevar varios dias, pero en la
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actualidad, esto ya no es el caso. Como consecuencia, se ha notado una reduccion en las quejas
referentes a retrasos en la generacion de érdenes de compras por parte de los clientes. En lo
que respecta a la mejora en la disponibilidad de atencion al cliente, la autora destaca la
importancia esencial de este aspecto en cualquier empresa. Un Chatbot desempefia un papel
significativo en la mejora de la comunicacion e interaccion con los clientes, lo que contribuye
a hacer que la experiencia del usuario sea mas agradable.

Huacre & Mejia (2021) en su Tesis de Grado titulada Sistema E-commerce para el
proceso de ventas en la empresa MCI basado en Scrum de la Universidad Cesar Vallejo en
Lima, tuvo como objetivo principal optimizar el proceso de duracion en las ventas y la rotacion
de productos en la empresa, abordando dos indicadores. El tipo de investigacion llevado a cabo
fue de indole aplicada, con un disefio preexperimental y un enfoque cuantitativo. Al analizar
los resultados del pretest del sistema, se observd que el indicador del tiempo promedio de
ventas por pedido arrojé un resultado de 36.50 minutos, mientras que en el post-test, tras la
implementacién del sistema, este valor experimentd una significativa disminucion a 12.50
minutos, evidenciando una reduccion de 24 minutos. En lo que respecta al indicador de tiempo
promedio de rotacién de productos, en el pretest se registrd un resultado de 8.5 minutos, y
después de la implementacién del sistema en el post-test, este valor se elevd a 1.4 minutos,
indicando un aumento de 7.1 minutos. En resumen, se concluy6 que el sistema de comercio
electrénico contribuyé a mejorar el proceso de ventas en la empresa al lograr una reduccion
significativa en los tiempos necesarios para generar los reportes.

Local

Boza & Torre (2020) En la Tesis “Marketing digital y Comercio Electrénico en las
empresas de servicios de comida en Huancayo, 2020”, De la Universidad Nacional Peruana
del Centro — Huancayo. Tiene como objetivo general determinar la relacion entre el marketing

digital y el comercio electronico en las empresas de servicios de comida en Huancayo, 2020.
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La investigacion es de tipo basico y se llevd a cabo bajo un enfoque cuantitativo. EI método
utilizado fue el descriptivo, asociado a estudios no experimentales. Asi mismo, el disefio de
investigacion fue el correlacional, la muestra fue de tipo censal: 20 empresas. Para la
contrastacion de hipdtesis se realizd en base a la prueba rho de Spearman, teniendo en cuenta
un nivel de significancia del 5%. Para el analisis de los datos se utilizo la estadistica descriptiva
e inferencial, a través del uso del programa estadistico SPSS en su version 26. Los autores
concluyen que existe relacion positiva alta de 0.738 puntos entre el marketing digital y el
comercio electrénico en las empresas de servicios de comida en Huancayo, 2020 (sig= .000),

a un nivel de significancia del 5%.

2.2. Bases Tedricas o Cientificas
2.2.1. Comercio Electronico
Laudon & Traver (2019) sefialan que el comercio electronico, conocido como e-
commerce, desempefia un papel crucial en la economia digital, transformando la dindmica
empresarial y la interaccidn entre las empresas y los consumidores. Se define como el proceso
de compra y venta de bienes y servicios a través de Internet y otras tecnologias digitales.
Martinez & Rojas (2016) describen al comercio electrénico como la implementacion
del marketing en internet, integrando los esfuerzos realizados por la empresa en otras areas.
Este enfoque posibilita el retorno de la inversion destinada a mejorar la visibilidad en la red
mediante la creacion de sitios web y el desarrollo de publicidad en linea.
2.2.1.1. Tipos de Comercio Electronico. Segn Laudon & Traver (2019) el comercio
electronico puede clasificarse en diferentes tipos segun la naturaleza de las
transacciones y las partes que participan. Algunas de las formas habituales de

comercio electronico abarcan:



Figura 2

Tipos de Comercio Electrénico

2.B2C (Business to Consumer): En esta modalidad de comercio electranico,
las empresas proparcionan sus productos y servicios directamente a los
consumidores a traves de plataformas en linea, como sitios weby
aplicaciones maviles.

b.528 (Business to Business): Dentro del comercio electronico 828, las
transacciones tiengn lugar entre empresas. En este contexta, las
organizaciones intercambian bienes y servicios entre sf mediante €l uso de
redes y plataformas electronicas.
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©.C2C (Consumer to Consumer): En este formata de comercio electranico,
5e llevan a cabo transacciones directas entre consumidores, donde los
individuos tienen [3 posibilidad de ofrecer bienes o servicios a ofros
consumidores mediante plataformas en linea.

d.C28 (Consumer to Business): En el ambito del comercio electrdnico C28,
los consumidores presentan bienes o servicios alas empresas, como s
evidencia en los modelos de economia Gig, donde los individuos ofrecen sus
habilidades o senvicios en linea a posibles empleadores.

Nota. La figura nos muestra los tipos del comercio electronico.

2.2.1.2. Factores Habilitadores del Comercio Electronico. Laudon & Traver (2019)

el crecimiento del comercio electronico ha sido posible gracias a diversos

factores habilitadores, incluidos:

Figura 3

Factores habilitadores del Comercio Electrénico

conectividad constante han permitido que las empresas lleguen a clientes

. aJdnternet y Conectividad: El acceso generalizado a Internet vy la

en todo el mundo y les brinden acceso a un mercado global.

b.Plataformas y Sistemas de Comercio Electrénico: Las plataformas de
comercio electrénico, como Amazon, eBay y Shopify, han simplificado la
creacién y gestion de tiendas en linea para empresas y emprendedores.

aumentado la confianza de los consumidores en realizar transacciones en

. c.Seguridad y Privacidad: Los avances en tecnologias de seguridad han

linea, como el uso de encriptacidn y sistemas de autenticacion.

permitido que los consumidores realicen compras en linea de manera

. d.Dispositivos Moviles: La proliferacion de dispositivos maviles ha

conveniente y desde cualquier lugar.

Nota. La figura nos muestra los factores habilitadores del Comercio Electronico

2.2.1.3. Desafios del Comercio Electronico. Segun Laudon & Traver (2019) Aunque

el comercio electronico ha brindado numerosas oportunidades, también

enfrenta desafios significativos que deben abordarse para garantizar su éxito

continuo:
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Figura 4

Desafios del comercio electrénico

a.Seguridad y Fraude: La seguridad de las
transacciones en linea es un desafio critico,
y las empresas deben proteger los datos y la
privacidad de los clientes para evitar el
fraude y el robo de informacion.

b.Logistica y Entrega: La logistica vy la
entrega de productos son esenciales en el
comercio electronico, y las empresas deben
garantizar que las entregas sean rapidas y
confiables para mantener la satisfaccion del
cliente.

c.Competencia y Diferenciacién: El mercado
en linea presenta una intensa competencia,
por lo tanto, las empresas deben buscar
maneras de destacarse y proporcionar un
valor distintivo a los clientes.

Nota. La figura nos muestra los desafios del comercio electronico
2.2.1.4. Impacto Social y Econémico del Comercio Electronico. Segun Turban et al.
(2019) La sociedad y la economia han experimentado un impacto considerable
gracias al comercio electrénico, y ha traido consigo una serie de cambios y
beneficios:

Figura 5

Cambios y beneficios del comercio electronico

a. Globalizacién y Acceso al Mercado: El
comercio electronico ha facilitado el acceso
a mercados globales para empresas de
cualquier tamafo, lo que ha impulsado la
globalizacién de los negocios.

b. Nuewvas Oportunidades Comerciales: El
comercio electrénico ha creado
oportunidades comerciales para
emprendedores y pequefias empresas,
permitiéndoles Illegar a audiencias mas
amplias y competir en el mercado global.

c.Cambios en el Comportamiento del
Consumidor: Los consumidores han
adoptado el comercio electronico como una
forma conwveniente y accesible de realizar
compras, lo que ha llevado a cambios en el
comportamiento de compra.

Nota. La figura nos muestra los cambios y beneficios del comercio electronico.
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El comercio electrénico ha transformado la manera en que las empresas llevan
a cabo sus operaciones y los consumidores adquieren bienes y servicios. Diversos tipos
de comercio electronico han posibilitado una extensa variedad de transacciones, que
van desde ventas B2C hasta modelos C2C y C2B. El desarrollo del comercio
electrénico ha sido impulsado por factores como Internet, plataformas de ecommerce,
y avances en seguridad y privacidad. Sin embargo, también enfrenta desafios en areas
como seguridad, logistica y competencia. El impacto social y econémico del comercio
electrénico ha sido significativo, fomentando la globalizacién, creando oportunidades
comerciales y cambiando el comportamiento del consumidor.
2.2.1.5. Dimensiones del comercio electrénico
a. Portal Web

Strauss & Frost (2018) El término "Portal Web" se refiere a un sitio web

que sirve como punto de entrada principal a una variedad de recursos e

informacion en linea. Los portales web suelen ser plataformas

multifuncionales que ofrecen servicios como correo electronico, noticias,

motores de busqueda, redes sociales y otras aplicaciones web.

Segun Strauss y Frost (2018), el término "Portal Web" puede referirse a un

sitio web especifico que forma parte de una estrategia de ecommerce. Los

portales web de ecommerce son plataformas en linea que permiten a las

empresas mostrar y vender sus productos o servicios a los clientes. Estos

portales suelen ofrecer una experiencia de compra completa, incluyendo

catalogos de productos, carritos de compra, opciones de pago seguro y

servicios de atencion al cliente.

b. Tienda online
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Rayport & Jaworski (2004) las tiendas en linea (online) son negocios que
operan en Internet y se dedican a la venta de productos o servicios a través
de interfaces digitales.
Segun Chaffey (2019) las tiendas en linea" en el contexto del comercio
electrdnico se refiere a una plataforma digital o sitio web a través del cual
las empresas o individuos ofrecen productos o servicios para su venta en
linea. Los clientes pueden navegar por la tienda en linea, ver los productos
0 servicios, realizar compras y completar transacciones de compra a través
de Internet.
c. Redes Sociales

Kaplan & Haenlein (2010) definen las redes sociales en el comercio
electrénico como la incorporacién de plataformas de redes sociales en las
tacticas de marketing y ventas en linea de las empresas. Este enfoque
implica utilizar redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter,
LinkedIn y otras para promover productos o servicios, interactuar con
clientes, realizar ventas y mejorar la visibilidad de la marca en el entorno
digital.
Por otro lado Kaplan y Haenlein exploran la funcién de las redes sociales
en el entorno corporativo y como las empresas pueden aprovechar las
oportunidades que ofrecen.

2.2.2. Calidad de Servicio

La excelencia en el servicio constituye un factor esencial para el éxito de cualquier
entidad que proporciona servicios a su clientela. En el marco de este trabajo de investigacion,

se examind exhaustivamente la conceptualizacion de calidad de servicio, sus dimensiones
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esenciales y su relevancia en diversas areas industriales. A continuacién, se ofrece una revision

literaria que aborda estos elementos:

2.2.2.1.

2.2.2.2.

como:

Definicion De Calidad De Servicio. Parasuraman et al. (1985) sefiala que la
calidad de servicio se refiere al nivel de excelencia y satisfaccion que los
clientes experimentan al interactuar con una organizacion o plataforma. Por
otra lado Pizzo,M (2013) nos dice que la calidad de servicio es el habito
desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades
y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, 4agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y
confiable, alin bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la
organizacion.

Para Duglas K. y Bateson E. (2017) "La calidad del servicio es la percepcion
general del cliente sobre la excelencia o superioridad de un servicio. Estas
percepciones son formadas por la comparacion de las expectativas del cliente
con su percepcion de la actuacion real del servicio"

Importancia de la Calidad de Servicio en Diferentes Industrias.
Parasuraman et al. (1985) menciona que la calidad de servicio es un aspecto
critico en diversas industrias, y su relevancia se extiende mas alla de los
sectores tradicionales de servicios al cliente.

La calidad de servicio es una dimension esencial en una variedad de industrias

a. Ingenieria'y Rubro de Construccion:
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Segun Liu et al. (2021) En la ingenieria y el rubro de construccion, la
calidad de servicio desempefia una funcion crucial que asegura el éxito de
los proyectos y la satisfaccion del cliente. Empresas de ingenieria,
arquitectura y construccion deben enfocarse en la excelencia en la
ejecucion de proyectos, la comunicacion efectiva con los clientes y el
cumplimiento de los plazos y presupuestos establecidos.

2.2.2.3. Estrategias para Mejorar la Calidad de Servicio. Segun Berry et al. (1990)

Para lograr un desarrollo continuo en la calidad de servicio, las organizaciones

pueden implementar diversas estrategias que se han demostrado efectivas en

diferentes contextos. Algunas de las estrategias clave incluyen:

a) Capacitacion y Desarrollo del Personal: Un equipo de empleados bien
capacitado y motivado es esencial para brindar un servicio de alta calidad.
Proporcionar capacitacion constante, tanto en habilidades técnicas como en
habilidades de comunicacion y atencion al cliente.

b) Escucha Activa de los Clientes: Estar atento a los comentarios y
sugerencias de los clientes es fundamental para comprender sus necesidades
y expectativas.

c) Personalizacion de Servicios: Cada cliente es Gnico y tiene necesidades y
preferencias diferentes. La personalizacion de servicios implica adaptar la
oferta a las caracteristicas especificas de cada cliente para proporcionar una
experiencia mas relevante y satisfactoria.

d) Adopcion de Tecnologias: La tecnologia juega un papel crucial en la
mejora de la calidad de servicio. La adopcion de herramientas tecnoldgicas,

como sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM), chatbots de
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servicio al cliente y plataformas de autoservicio, puede facilitar la
interaccion con los clientes y agilizar la resolucion de problemas.

La implementacion efectiva de estas estrategias puede ayudar a las

organizaciones a elevar la calidad de su servicio, fortalecer la satisfaccion del cliente y

generar una ventaja competitiva en el mercado.

2.2.2.4.

2.2.2.5.

Calidad de Servicio en el Contexto del Comercio Electronico. Loiacono et
al. (2007) EI comercio electronico ha generado nuevas expectativas y desafios
en cuanto a la calidad de servicio. La facilidad de navegacion en el sitio web,
la claridad de la informacion del producto, la seguridad en las transacciones y
la eficacia en la entrega son algunos de los aspectos clave que influyen en la
percepcion de calidad de servicio en las plataformas de comercio electrénico.
Calidad de Servicio en el Comercio Electrdénico. Parasuraman et al. (1988)
sefiala que se refiere al nivel de satisfaccion que experimentan los clientes al
interactuar con una plataforma de venta en linea. La calidad de servicio se
compone de tres dimensiones fundamentales: la calidad de la interaccidn, la
calidad de la informacion y la calidad del medio.
a) Calidad de Interaccion:
Se refiere a la eficiencia y efectividad de la plataforma de venta en linea en
la que los clientes interactdan para buscar productos, comparar opciones y
completar sus transacciones. Una interfaz intuitiva, una navegacion fluida
y una estructura de sitio web bien organizada son fundamentales para
mejorar la experiencia del usuario y aumentar la satisfaccion del cliente

(Parasuraman et al., 1988).
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Figura 6

Indicadores de la Calidad de la Interaccion
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L L L

CALIDAD DE
INTERACCION

\_&/

\ B/

B/

BB/

Fuente: Martinez (2006)

Nota: La calidad de interaccion se divide en dos niveles en los cuales se logra visualizar en la Figura 6: El
nivel de Interaccion y El Nivel de individualizacion; estos nos ayudaran a recabar informacion necesaria de
la organizacion respecto a nuestra investigacion.

b) Calidad de Informacion:
Describe la precision, relevancia y exhaustividad de la informacion
proporcionada sobre los productos y servicios ofrecidos en la plataforma.
Los clientes esperan encontrar descripciones detalladas, imagenes claras,
especificaciones técnicas completas y resefias de otros compradores para

tomar decisiones informadas de compra. Zeithaml et all. (2009).
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Figura7

Subcategorias, criterios y variables medidas que componen la categoria de Calidad de la
Informacion

".—‘(W
—.—»CLA INFORMACION E! DETALLE Y PRECISION)
:::::
LENcqu SENCALLOCOMPRENS{BLE

INFORMACION UTIL AL USUARIO,
TODAS LAS sscclouss OFRECEN INFORMACION UTIL.

m
.—<
@D«

Neh N N

CALIDAD DE 1
INFORMACION \

PAGINA O DEDISERD Y AL LARGO DEL SITIO.

LIBRE DE ERRORES GRAMATICALES.
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CADA PAGINA CONTIENE LA FECHA DE ULTIMA ACTUALIZACION.
-’_‘mem(mwx

Fuente: Martinez (2006)
Nota: La calidad de informacién se divide en dos niveles y se visualiza en la Figura 7: El nivel de relevancia'y

El Nivel de solidez; estos nos permitiran identificar la calidad de informacion que el cliente recibe respecto al
servicio en el proceso de venta en la organizacion.

c) Calidad del medio:
Se centra en la confiabilidad y seguridad de la plataforma. Los clientes
necesitan sentirse seguros al proporcionar informacion personal vy
financiera durante el proceso de compra en linea. (Loiacono et al. 2007)

Figura 8

Subcategorias, criterios y variables medidas de la categoria de Calidad del Medio
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Fuente: Martinez (2006)



39

Nota: La calidad de informacion se divide en dos niveles y se visualiza en la Figura 8: El nivel de Eficiencia
y El nivel de Infraestructura; estos nos permitiran identificar los medios por el cual la empresa ofrece y vende
sus productos.

2.3.

En resumen, la calidad de servicio desempefia un papel crucial en el triunfo de
las empresas en el comercio electronico. Las dimensiones que comprenden la calidad
de interaccion, calidad de informacién y calidad del medio colaboran de manera

conjunta para mejorar la experiencia del usuario y promover la lealtad del consumidor.

Marco Conceptual

e Calidad:
Segln Garvin (1984) La calidad se refiere a la medida en que un producto, servicio
0 proceso cumple con los requisitos, especificaciones o expectativas del cliente o
usuario, y es libre de defectos o deficiencias.

e Web:
Dave, Jenny , & Lan (1999) La "World Wide Web" o "web" es un sistema de
informacion global en linea que permite acceder a documentos multimedia
interconectados a través de internet.

e Transaccion:
Schneider (2013) La transaccion es interpretada como un intercambio de valores,
ya sea en forma de compra, venta o la conversion de materias primas en un producto
final (p.6)

e E-commerce:
Laudon & Traver (2017) definen el comercio electronico (E-commerce) como la
adquisicion, venta e intercambio de bienes, servicios e informacion mediante el uso
de Internet y otras redes electrénicas.

e Compras en linea:
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David (2019) Las compras en linea, también conocidas como compras por internet
0 compras electronicas, son transacciones comerciales en las que los consumidores
adquirieron bienes o servicios a través de plataformas y sitios web en internet,
utilizando dispositivos electrénicos como computadoras, teléfonos inteligentes o
tabletas.

Redes sociales:

Andreas & Michael (2010) Las redes sociales son plataformas en linea que facilitan
la interaccion, conexién y comunicacion entre individuos, grupos o comunidades a
través de la creacion y el intercambio de contenido, mensajes, comentarios y otros
tipos de informacion en forma digital.

Calidad de informacion:

Turban et al. (2019) La calidad de informacion se refiere a “la precision, relevancia,
confiabilidad y utilidad de los datos, hechos o conocimientos presentados en un
contexto especifico, que permiten tomar decisiones informadas y fundamentadas”.
Calidad del medio:

Se centra en la confiabilidad y seguridad de la plataforma. Los clientes necesitan
sentirse seguros al proporcionar informacion personal y financiera durante el
proceso de compra en linea. (Loiacono et al. 2007)

Tienda online

Rayport & Jaworski (2004) las tiendas en linea (online) son negocios que operan
en Internet y se dedican a la venta de productos o servicios a través de interfaces

digitales.
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I1l1. Hipdtesis

3.1. Hipdtesis General

El Comercio Electronico permitird mejorar la Calidad de Servicio en el Proceso de

Venta de la Empresa Concretera J&A SAC - Huancayo, en medida significativa.

3.2. Hipdtesis (s) Especifica (s)

1.

El nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera
J&A SAC - Huancayo, sin el Comercio Electronico, es baja.
El nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera

J&A SAC — Huancayo, con el Comercio Electronico, es alta.

3.3. Variables

a. Variable independiente

La variable independiente del presente estudio es el comercio electronico.
Schneider (2013) define el comercio electronico como “Actividades de negocios
que se llevan a cabo por medio de la transmision electronica de datos por la Internet
y la Red Informética Mundial.” (p.535)

Variable dependiente

La variable dependiente del presente estudio es la calidad de servicio, segin
Parasuraman et al., (1985) “La calidad de servicio se refiere al nivel de excelencia
y satisfaccion que los clientes experimentan al interactuar con una organizacién o

plataforma.”



Tabla 1: Cuadro de Operacionalizacion de Variables
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IV. Metodologia

4.1. Meétodo de Investigacion

Arias (2020) EI método cientifico se caracteriza por la aplicacion de pasos estructurados
con el objetivo de obtener conocimiento cientifico. Este proceso puede aplicarse en diversos
campos y se centra en la obtencion de un resultado concluyente. Segin Rudio (1986), el método
cientifico se define como la ejecucion planificada y consciente de procedimientos para llevar a
cabo una evaluacion mental de manera discursiva.

El método universal a seguir en la presente investigacion, es el Método Cientifico de
enfoque cuantitativo, ya que para conocer la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la
Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo, se siguié un conjunto de procedimientos que
sistematizan el desarrollo la presente investigacion.

Entre los métodos cientificos a considerar en la presente investigacion son:

a) Deductivo

Bernal (2010) La implementacién de este enfoque comienza con la evaluacién de
postulados, teoremas, leyes, principios, entre otros, que tienen una aplicacién universal
y han demostrado su validez, con el proposito de aplicarlos a situaciones o hechos
especificos. (p. 59)

Este método se utilizo, para conocer la realidad partiendo de la teoria del Comercio
Electrdnico se buscd describir y explicar la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta

de la Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo.
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b) Meétodo hipotético-deductivo
Bernal (2010) Se trata de un proceso que se inicia con afirmaciones formuladas como
hipotesis, y busca poner a prueba o invalidar dichas hipotesis, derivando conclusiones
que deben ser confrontadas con la realidad. (p. 60)

c) Analitico - Sintético
Segun Bernal (2010), la metodologia de anélisis consiste en descomponer el objeto de
estudio en sus elementos individuales para examinarlos por separado, seguido por la
sintesis, donde se retnen esas partes para un examen integral (p.60). Estos métodos
fueron aplicados con el propdsito de evaluar la calidad de servicio en el proceso de
venta de la empresa Concretera J&A SAC - Huancayo, abordando aspectos
especificos como la calidad de interaccion, calidad de informacion y calidad del medio,

con el fin de llegar a una conclusion general.

4.2.  Tipo de Investigacion
- Aplicada
Segln Séanchez & Reyes (2015), la investigacion aplicada, también conocida como
constructiva o utilitaria, se caracteriza por su orientacion hacia la aplicacion de
conocimientos tedricos a situaciones particulares y las consecuentes implicaciones
practicas. Su objetivo principal es adquirir conocimiento para ponerlo en préactica,
actuar, construir o modificar. La investigacion aplicada, también conocida como
constructiva o utilitaria segun Sanchez & Reyes (2015), se caracteriza por su enfoque
en la aplicacion de conocimientos teoricos a situaciones especificas y su preocupacion

por la aplicacion inmediata en una realidad particular, priorizando la accion,
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construccion o modificacion sobre el desarrollo de un conocimiento de valor universal
(p. 48).

El tipo de investigacion es aplicada, ya que mediante la teoria del Comercio
Electronico se busco resolver el problema de la baja Calidad de Servicio en el Proceso

de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo.

4.3.  Nivel de Investigacion
- Nivel Descriptivo
La finalidad de las definiciones operativas, segin Hernandez & Mendoza (2018), es
detallar las propiedades y caracteristicas de conceptos, fendmenos, variables o hechos
en un contexto especifico (p.108).
- Nivel aplicativo
Supo (2012) “Propone abordar problemas o intervenir en la progresién natural de la
enfermedad, involucrando tanto innovacion técnica como artesanal e industrial,
considerandolas como précticas cientificas. Las herramientas estadisticas se utilizan
para evaluar la efectividad de la intervencion en términos de proceso, resultados e
impacto.” (p. 2).
El nivel de investigacion es el descriptivo porque permitié conocer el nivel de la calidad de
servicio antes y después del e-commerce y aplicativo, ya que a través de la implantacion del
Comercio Electronico se busco mejorar la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la

Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo.
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4.4. Disefio de la Investigacion
- Disefio experimental
Hernandez et al. (2014) caracterizan el experimento en un entorno cientifico como una
investigacion en la cual se manipulan de forma deliberada una o mas variables
independientes (consideradas como causas antecedentes) con el propdsito de examinar
las consecuencias que esa manipulacion tiene sobre una o mas variables dependientes
(consideradas como efectos consecuentes), todo ello en un ambiente controlado por el
investigador (p. 129).
Arias (2020) plantea que el objetivo de un disefio experimental consiste en establecer
si hay disparidades en los resultados entre los distintos tratamientos del experimento,
y en caso de que se presenten respuestas afirmativas o negativas, discernir cual es esa
disparidad (p. 46).
- Preexperimental
Hernandez & Mendoza (2018) considera el preexperimento ya que su grado de
control es minimo (p. 163).
Para este disefio se considera una preprueba a un solo grupo para el tratamiento
experimental.
Posteriormente, se administra el tratamiento y, finalmente, se lleva a cabo una
prueba después de la aplicacion del estimulo (p.163).
El disefio de la investigacion adoptado fue experimental, ya que se intervino
deliberadamente en la variable independiente Comercio Electronico con respecto a la variable

dependiente Calidad de Servicio en el proceso de venta de la empresa Concretera J&A SAC
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Huancayo. Asimismo, se procur6 describir de manera detallada como se presentan situaciones,

contextos y eventos relacionados con la investigacion.

Para el presente estudio se empled el siguiente esquema o modelo del disefio:

Gl o1 X 02

Donde:

G1l: Grupo experimental

O1: Medicion previa de Calidad de Servicio, sin el Comercio Electronico.

02:  Medicion posterior de la Calidad de Servicio, con el Comercio Electrénico.

X: Variable Independiente (Comercio Electrénico)

4.5. Poblacién y muestra
4.5.1. Poblacion

Segun Hernandez et al. (2014), la poblacién se conceptualiza como el conjunto que abarca
todos los casos que cumplen con ciertas especificaciones (p.174).

La poblacién estd conformada por los clientes de la Empresa Concretera J&A SAC-
Huancayo.
4.5.2. Muestra

Segun Hernandez et al. (2014), la muestra se describe como un subconjunto de la poblacion
de interés del cual se recopilaran datos, y se debe definir y delimitar con precision de antemano,

ademas de ser representativo de la poblacion (p. 173).
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La muestra esta conformada por 20 clientes mas frecuentes con compras representativas de
la empresa concretera J&A SAC — Huancayo.
4.5.2.1. Tipo de Muestreo
a) Muestreo no Probabilistico
De acuerdo con Herndndez et al. (2014), se entiende por muestra no
probabilistica a un conjunto de elementos seleccionados de la poblacidn,
donde la eleccion de estos elementos no se fundamenta en la probabilidad,
sino en las caracteristicas particulares de la investigacion (p. 176).
Segun Nifio (2011), en el muestreo por conveniencia, se utiliza el criterio de
determinar cudl muestra es la méas apropiada para el caso en cuestion (p. 57).
Se opt6 por la eleccion de los elementos muestrales mediante el muestreo no
probabilistico por conveniencia, con el objetivo de garantizar la obtencion de
datos, dado que el disefio de investigacién es de caracter experimental.
4.5.3. Criterios de inclusién y exclusion
Los criterios de inclusion son:
- Se aplica la investigacion a los clientes que compran los productos prefabricados de
concreto para la aplicacion del cuestionario.

- Se considera al cliente constante y clientes nuevos que adquieren el producto.

Por otro lado, el criterio de exclusion es:

- Exclusién a los directivos, administrativos, colaboradores que laboran en atencion al

cliente, caja, personal obrero y choferes; en vista que ellos brindan los servicios al

cliente.



4.6.

Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos

En la recopilacion de datos de esta investigacion, se emplearon las siguientes técnicas:

4.6.1. Técnica de Recoleccion de Datos

49

Para la recoleccién de datos, en la presente investigacion se utilizé las siguientes técnicas:

- Encuesta:

La encuesta se define como un método que simplifica la adquisicion de datos

proporcionados por los individuos de una poblacién, con la finalidad de conocer las

opiniones de los encuestados. Esto se da a través del instrumento del cuestionario

disefiado a través de las bases tedricas (Nifio 2011, p. 63).

Esta técnica permitio recoger opiniones y percepciones de los clientes frecuentes de la

empresa concretera J&A SAC — Huancayo, con respecto a la Calidad de Servicio en

el Proceso de Ventas, obteniendo informacion atil para la comprobacion de las

hipotesis de la investigacion. Y para ello se utilizé como instrumento el cuestionario.

- Fichaje:

Mediante el uso de esta metodologia, se logr6 elaborar el marco teérico relacionado

con las variables de investigacion, comercio electrénico y calidad de servicio. En este

proceso, se empled la ficha bibliografica como herramienta principal.
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4.6.2. Instrumento de Recoleccion de Datos

Los instrumentos a utilizar en la presente investigacion, son los siguientes:

4.6.2.1.

4.6.2.2.

Cuestionario: De acuerdo con Hernandez & Mendoza (2018) “un cuestionario se
define como un conjunto de preguntas relacionadas con una o mas variables que
se pretenden medir.” (p.250).

Este instrumento incluyd, a partir de la operacionalizacion de la variable Calidad
de Servicio, un conjunto de reactivos técnicamente estructuradas, ordenadas y
predeterminadas con reactivos del tipo likert, que a su vez nos permitio recoger
opiniones de los clientes frecuentes de la empresa concretera J&A SAC —
Huancayo, con respecto a la calidad de servicio en el proceso de ventas.

El cuestionario consta de 14 preguntas cerradas las cuales permitié ubicar a cada
uno de los clientes en la escala formulada para el nivel de percepcion,
permitiéndonos la comparacion de resultados teniendo en cuenta el antes y el
después.

Ficha Bibliografica. Segin Arias (2020) “es un tipo de instrumento empleado
para analizar extensas cantidades de libros, articulos o documentos, facilitando la
consecucion de los objetivos de la investigacion. Su funcion principal radica en
recopilar informacion de los documentos para su posterior analisis” (p. 55).

Este instrumento permitio recabar datos de materiales bibliograficos que a su vez

nos permitié construir el marco teorico referidos a las variables de investigacion Comercio

Electrénico y Calidad de Servicio.
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4.6.3. Ficha técnica del Instrumento
Ficha Técnica Del Instrumento N°01
Nombre del Instrumento: Cuestionario
Objetivo: Recolectar informacion respecto a la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la
Empresa Concretera J&A SAC- Huancayo -2023.

Tipo de medicion: Escala Likert cerrado

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = Algunas veces
4 = Casi siempre
5 = Siempre

Duracion de la Aplicacion: 15 min
Autor del Instrumento: Lesly Salas Martinez y Lizbeth Quispe Huali

Dirigido a: Clientes frecuentes de la Empresa

4.6.4. Validez y Confiabilidad de los Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.6.4.1. Validez de los Instrumentos de Recoleccion de Datos.
- Validez
Segun Hernandez et al. (2014) “la validez se refiere al nivel en que un
instrumento efectivamente mide la variable que se intenta evaluar” (p. 200).
Previa a la implementacion del instrumento, se llevd a cabo una validacion
utilizando el software SPSS, el cual evalu6 la validez del instrumento

considerando las dimensiones, indicadores e items.
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Se llevd a cabo la validacion de los instrumentos mediante la opinion de
expertos, mostrando los items de la prueba a tres especialistas en el tema para
verificar la concordancia de los items con las dimensiones propuestas y, a su
vez, con el constructo estudiado. Tras la evaluacién de los jueces, se llego a la
conclusion de que el instrumento es adecuado para su aplicacion.

Se ha propuesto la siguiente escala, para validar cada item del test:

1= Inaceptable

2= Deficiente.

3= Aceptable.

4= Buena.

5= Excelente.

Para llevar a cabo la evaluacion de la validez de contenido mediante expertos, se utiliza el

método propuesto por el investigador Hernandez Nieto, denominado Coeficiente de Validez de

Contenido:

CVC = CVCi— Pei

La interpretacion del CVC, se realizo con la siguiente escala de valores:

a) Menor a 0.6 validez y concordancia inaceptables.

b) Igual o mayor de 0.6 y menor a 0.7, validez y concordancia deficientes.

¢) Mayor que 0.71 y menor o igual que 0.8, validez y concordancia aceptables.
d) Mayor que 0.8 y menor o igual a 0.9, validez y concordancia buenas.

e) Mayor que 0.9, validez y concordancia excelentes.
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Tabla 2: Validacién de Contenido CVC

Jueces
CcvC

Sxi MX Sxi/Mx cvC P ei tc

196 50 3.92 1.307 | 0.03704 | 1.270
182 50 3.64 1.213 { 0.03704 | 1.176
210 50 4.20 1.400 | 0.03704 | 1.363
182 50 3.64 1.213 { 0.03704 | 1.176
196 50 3.92 1.307 | 0.03704 | 1.270
196 50 3.92 1.307 | 0.03704 | 1.270
196 50 3.92 1.307 | 0.03704 | 1.270
210 50 4.20 1.400 | 0.03704 | 1.363
210 50 4.20 1.400 | 0.03704 | 1.363
196 50 3.92 1.307 | 0.03704 | 1.270

Siendo la validez del instrumento por juicio de expertos, mayor que 0.9 representa un

coeficiente de validez y concordancia excelente.

4.6.4.2. Confiabilidad de los Instrumentos de Recoleccidon de Datos.

Confiabilidad

Para el célculo de la confiabilidad se realiz6 una prueba piloto de 10 clientes
asimismo se utiliz6 el metodo de el alfa de cronbach.

Metodo de alfha de cronbach:

Mucha (2018) Alfa representa la consistencia interna del test, el grado que
todos los itmes del test covarian entre si. El coeficiente alfa es apropiado para
ser usado en pruebas que contienen reactivos que no son dicotomicos. El
coeficiente a variade 0 a 1. A medida que se acerca mas a 1, los items muestran
una mayor consistencia entre si. Es importante considerar que a mayor longitud

del test, el valor de alfa tiende a ser mas elevado. (p. 75).
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k Yoi?
a=—)*x(1— —
1) * (

)

ox?

Donde:

k= Numero de items

0i’= Varianza de cada item

ox?= Varianza del cuestionario total

Aplicando la formula:

( 14 ) (1 22.41 )
= £ 3 —_
*=\1a-1 24934

k=14

0i’=22.41

Y ox?= 249.34

a=0.98

El resultado obtenido o. = 0.98, lo ubicamos en el intervalo de aplicacion alta;
en consecuencia el instrumento tiene una consistencia alta por lo que es
aplicable.

El coeficiente o es >.9 por lo tanto es excelente.

4.7.  Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

La informacion obtenida se almacend y proceso haciendo uso de la computadora (software
MS Excel y SPSS), y se utilizé el estadistico de prueba: Wilcoxon.

La prueba de Wilcoxon es una herramienta estadistica no paramétrica empleada para

contrastar las medias de dos muestras relacionadas y determinar si hay diferencias significativas
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entre ellas. Cuando no se puede asumir la normalidad de las muestras, se recurre a la prueba t de
Student como una alternativa (Quispe et al. 2019, p. 36).

Formula: E(t) = n(n+1)/4 , P(T)=n(n+1)(2n+1)/24 y Z = (T-E(T))/RAIZ(P(T))

Hipotesis planteada HO : u2 = ul (no hay diferencias de medias)

H1: u2< ul (hay diferencias de medias)

Se rechaza HO si Z< Za.
4.8.  Aspectos éticos de la Investigacion

En la presente investigacion se respeto los derechos de autor y se cumplié las demés normas
generales y las establecidas por la universidad y lo mas importante se actud con ética en todo el

proceso de investigacion, para garantizar la originalidad y el no infringir en irregularidades en la

investigacion.
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V. Resultados

5.1. Descripcion de Resultados
5.1.1. Resultados Descriptivos del Pre Test

La Tabla contiene el baremo de la variable calidad de servicio y de sus tres dimensiones.
Tabla 3

Baremo de la variable calidad de servicio

Dimensiones de calidad de servicio

Variable calidad
Calidad de Calidad de Calidad del o
de servicio
interaccion informacion medio
Nivel Bajo De6al3 De3 a6 DesSall De 14 a 32
Nivel Medio De 14 a 22 De7all De12a 18 De 33 a5l
Nivel Alto De 23 a30 De 12 a 15 De 19 a 25 De 52 a70

Nota: La tabla exhibe los niveles de cada dimension de la Calidad de Servicio de acuerdo a la
prueba de baremo. Fuente: SPSS

En la Tabla 4 y Figura 9 se observa los resultados de los niveles de las dimensiones de la
calidad de servicio en el pre test, en la dimension calidad de interaccidn se observa que un 75% de
los clientes de la Empresa Concretera J&A SAC que participaron en la investigacion perciben que
se encuentra en un nivel medio, un 15% lo califica en un nivel alto y un 10% en un nivel bajo.
Respecto a la dimensién calidad de informacion se observa que un 75% de los clientes de la
Empresa Concretera J&A SAC que participaron en la investigacion perciben que se encuentra en
un nivel medio, un 15% lo califica en un nivel alto y un 10% en un nivel bajo. Y en la dimension
calidad de medio se observa que un 70% de los clientes de la Empresa Concretera J&A SAC que
participaron en la investigacion perciben que se encuentra en un nivel medio, un 10% lo califica

en un nivel alto y un 20% en un nivel bajo.
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Tabla 4

Niveles de las dimensiones de la calidad servicio en el pre test

Dimensiones Calidad de Servicio

Calidad de Calidad de

Interaccion Informacion Calidad del Medio
Niveles fi % fi % Fi %
Baja 2 10,0% 2 10,0% 4 20,0%
Media 15 75,0% 15 75,0% 14 70,0%
Alta 3 15,0% 3 15,0% 2 10,0%

Nota: La tabla exhibe los resultados de los niveles de las dimensiones de la calidad de servicio en
el pre test de los clientes que participaron en la investigacién. Fuente: SPSS

Figura 9

Niveles de las dimensiones de la calidad servicio en el pre test
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Nota: La figura representa los resultados de los niveles en porcentaje de las dimensiones de la

calidad de servicio en el pre test de los clientes que participaron en la investigacion.
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En la Tabla 5 y Figura 10 se observa los resultados de la variable calidad de servicio en el
pre test, se observa que un 75% de los clientes de la Empresa Concretera J&A SAC que
participaron en la investigacion perciben que se encuentra en un nivel medio, un 15% lo califica
en un nivel alto y un 10% en un nivel bajo.

Tabla 5

Niveles de la variable calidad servicio en el pre test

Niveles Variable Calidad de
servicio ﬂ
Fi %
Baja 2 10,0%
Media 15 75,0%
Alta 3 15,0%

Nota: La Tabla exhibe los niveles en porcentaje de la variable calidad de servicio en el pre test de
los clientes que participaron en la investigacién. Fuente: SPSS

Figura 10

Niveles de la variable calidad servicio en el pre test
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Nota: La figura representa los resultados de los niveles en porcentaje de la variable calidad de

servicio en el pre test de los clientes que participaron en la investigacion.
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5.1.2. Resultados Descriptivos del Post Test

En la Tabla 6 y Figura 11 se observa los resultados de los niveles de las dimensiones de la
calidad de servicio en el post test, en la dimension calidad de interaccion se observa que un 95%
de los clientes de la Empresa Concretera J&A SAC que participaron en la investigacion perciben
que se encuentra en un nivel alto, un 5% lo califica en un nivel medio. Respecto a la dimension
calidad de informacion se observa que un 95% de los clientes de la Empresa Concretera J&A SAC
que participaron en la investigacion perciben que se encuentra en un nivel alto, un 5% lo califica
en un nivel medio. Y en la dimension calidad de medio se observa que un 95% de los clientes de
la Empresa Concretera J&A SAC que participaron en la investigacion perciben que se encuentra
en un nivel alto, un 5% lo califica en un nivel medio.
Tabla 6

Niveles de las dimensiones de la calidad servicio en el post test

Dimensiones Calidad de Servicio

Calidad de Calidad de

Interaccion Informacién Calidad del Medio
Niveles fi % fi % Fi %
Baja 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Media 1 5,0% 1 5,0% 1 5,0%
Alta 19 95,0% 19 95,0% 19 95,0%

Nota: La tabla exhibe los resultados de los niveles de las dimensiones de la calidad de servicio en

el post test de los clientes que participaron en la investigacion. Fuente: SPSS
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Figura 11
Niveles de las dimensiones de la calidad servicio en el post test
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Nota: La figura representa los resultados de los niveles en porcentaje de las dimensiones de la
calidad de servicio en el post test de los clientes que participaron en la investigacion.

En la Tabla 7 y Figura 12 se observa los resultados de la variable calidad de servicio en el
post test, se observa que un 95% de los clientes de la Empresa Concretera J&A SAC que
participaron en la investigacion perciben que se encuentra en un nivel alto, un 5% lo califica en un
nivel medio.

Tabla 7

Niveles de la variable calidad servicio en el post test

Niveles Variable Calidad

de servicio H

fi %
Baja 0 0,0%
Media 1 5,0%

Alta 19 95,0%
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Nota: La tabla exhibe los resultados de los niveles de la variable calidad de servicio en el post
test de los clientes que participaron en la investigacion. Fuente: SPSS

Figura 12

Niveles de la variable calidad servicio en el post test
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Nota: La figura representa los resultados de los niveles en porcentaje de la variable calidad de

servicio en el post test de los clientes que participaron en la investigacion.

5.2. Contraste de Hipotesis
5.2.1. Contrastacion de la Hipotesis General
Como hipotesis general se planted que el Comercio Electrénico permite mejorar la Calidad
de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC - Huancayo, en medida
significativa.
a) Formular la hipdtesis nula Ho y la hipdtesis alternativa Hi
Ho: La mediana poblacional de la percepcion de la calidad de servicio en el post-test no
es mayor que en el pre-test, tras la implementacion del comercio electronico.

Ho: Mex<Me;
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H1: La mediana poblacional de la percepcién de la calidad de servicio en el post-test es
mayor que en el pre-test, tras la implementacion del comercio electrénico
Hi: Mez2> Mes

b) Elegir el nivel de significacion (a)
El nivel de significancia aceptado es de a. = 0,05.

c) Elegir el estadistico de prueba
El estadistico de prueba a utilizar es la prueba de rangos con signos de Wilcoxon debido
a que los datos se miden en el nivel ordinal y no muestran una distribucion normal.

d) Establecer la regla de decision
No rechace Ho si el valor p > a.
Rechace Ho si el valor p < a.

e) Calculo estadistico
Para la contrastacion de la hipétesis general se aplico la prueba de rangos con signos de
Wilcoxon a la variable calidad de servicio, procedentes de las dos observaciones (O1 y
02), por medio del software IBM SPSS Statistics se tiene lo siguiente:

Tabla 8

Calculo de los estadisticos de prueba de la hipotesis general

Resumen de prueba de rangos con signo de Wilcoxon para muestras relacionadas

N total 20
Estadistico de prueba 209,000
Error estandar 26,784
Estadistico de prueba estandarizado 3,883
Sig. asintotica (prueba bilateral) 0,000

Nota: La tabla exhibe el resumen del estadistico de prueba de la Hipdtesis general de la

investigacion en la Empresa concretera J&A SAC -Huancayo. Fuente: SPSS
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Si el valor p>0,05 se concluye Ho: Me><Mey
Si el valor p<0,05 se concluye Hi: Me2>Mei

f) Conclusién
Dado que el estadistico de contraste mostré que el p-valor = 0,000 < 0,05, se rechazo la
hipotesis nula, aceptandose la hipdtesis alterna que es la de investigacion, es decir qué;
la mediana poblacional de la percepcion de la calidad de servicio en el post-test es mayor
que en el pre-test, tras la implementacion del comercio electronico (veéase la Figura 13).
Es decir que el Comercio Electronico permite mejorar la Calidad de Servicio en el
Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC - Huancayo, en medida
significativa.

Figura 13

Graéfico de caja y bigotes de la puntuacion de la calidad de servicio en el pre test y post test

80

70 —|—70
7
! 63,55 Ié% 5
60
—T1 57 56
50 =49

Puntaje

46
35

30

20

10

B 01 Calidad de servicio [ 02 Calidad de servicio

Nota: La figura presenta la mediana poblacional de la calidad de servicio en el pre test y el post
test de la investigacion, como consecuencia del indice de correspondencia en el SPSS.

5.2.2. Contrastacion de las hipotesis especificas
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Contrastacion de la hipotesis especifica N°1. Como hip6tesis especifica N°1 se plante6
que el nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC
— Huancayo, sin el Comercio Electronico, es baja.
a) Formular la hipo6tesis nula Ho y la hipotesis alternativa H:
Ho: La mediana poblacional de la percepcién de la calidad de servicio es mayor o igual
a un puntaje de 42 puntos.
Ho: Me>42
Hi:: La mediana poblacional de la percepcion de la calidad de servicio es menor a un
puntaje de 42 puntos.
Hi: Me<42

b) Elegir el nivel de significacion (a)
El nivel de significancia aceptado es de a = 0,05.

c) Elegir el estadistico de prueba
El estadistico de prueba a utilizar es la prueba de Wilcoxon para comparar un grupo a
un valor debido a que los datos se miden en el nivel ordinal y no muestran una
distribucion normal.

d) Establecer la regla de decision

No rechace Ho si el valor p > a.
Rechace Ho si el valor p < a.
e) Calculo estadistico
Para la contrastacion de la hipotesis especifica N°1 se aplicé la prueba de Wilcoxon para
una muestra, procedentes de la observacion O1, por medio del software IBM SPSS

Statistics se tiene lo siguiente:
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Tabla 9

Calculo de los estadisticos de prueba de hipdtesis especifica N°1

Resumen de prueba de rangos con signo de Wilcoxon para una muestra

N total 20
Estadistico de prueba 77,500
Error estandar 26,749
Estadistico de prueba -1,028
estandarizado

Sig. asintdtica (prueba 0,304
bilateral)

Nota: La tabla exhibe el resumen del estadistico de prueba de la Hipdtesis especifica N° 1 de la
investigacion en la Empresa concretera J&A SAC -Huancayo. Fuente: SPSS
Si el valor p=0,05 se concluye Ho: Me > 42

Si el valor p<0,05 se concluye Hi: Me < 42

f) Conclusién
Dado que el estadistico de contraste mostro que el p-valor = 0,304 > 0,05, no se rechazd
la hipotesis nula, es decir qué; la mediana poblacional de la percepcion de la calidad de
servicio es mayor o igual a un puntaje de 42 puntos (véase la Figura 14). Es decir que el
nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A

SAC - Huancayo, sin el Comercio Electrénico no es baja.
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Figura 14

Gréfico de barras de comparacion de la mediana hipotética y mediana observada (Hipétesis

especifica N°1)
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Nota: La figura presenta la mediana hipotética y la mediana observada de la hipétesis especifica
N° 1 respecto a la calidad de servicio de la investigacion.

Contrastacion de la hipdtesis especifica N°2. Como hipotesis especifica N°2 se planted
que el nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC

— Huancayo, con el Comercio Electronico, es alta.

a) Formular la hipétesis nula Ho y la hipétesis alternativa Hi
Ho: La mediana poblacional de la percepcion de la calidad de servicio es menor o igual
a un puntaje de 42 puntos.
Ho: Me<42
H:: La mediana poblacional de la percepcion de la calidad de servicio es mayor a un

puntaje de 42 puntos.
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Hi: Me> 42

b) Elegir el nivel de significacion (a)
El nivel de significancia aceptado es de a = 0,05.

c) Elegir el estadistico de prueba
El estadistico de prueba a utilizar es la prueba de Wilcoxon para comparar un grupo a
un valor debido a que los datos se miden en el nivel ordinal y no muestran una
distribucion normal.

d) Establecer la regla de decision
No rechace Ho si el valor p > a.
Rechace Ho si el valor p < a.

e) Calculo estadistico
Para la contrastacion de la hipotesis especifica N°2 se aplico la prueba de Wilcoxon para
una muestra, procedentes de la observacion O2, por medio del software IBM SPSS

Statistics se tiene lo siguiente:

Tabla 10

Calculo de los estadisticos de prueba de hipdétesis especifica N°2

Resumen de prueba de rangos con signo de Wilcoxon para una muestra

N total 20
Estadistico de prueba 210,000
Error estandar 26,739
Estadistico de prueba 3,927
estandarizado

Sig. asintotica (prueba 0,000
bilateral)

Nota: La tabla exhibe el resumen del estadistico de prueba de la Hipotesis especifica N° 2 de la

investigacion en la Empresa concretera J&A SAC -Huancayo. Fuente: SPSS
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Si el valor p>0,05 se concluye Ho: Me <42
Si el valor p<0,05 se concluye Hi: Me > 42

f) Conclusién
Dado que el estadistico de contraste mostré que el p-valor = 0,000 < 0,05, se rechazé la
hipotesis nula y se aceptd la hipotesis alterna, es decir qué; La mediana poblacional de
la percepcion de la calidad de servicio es mayor a un puntaje de 42 puntos (véase la
Figura 15). Es decir que el nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la
Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo, con el Comercio Electrénico, es alta.

Figura 15

Gréfico de barras de comparacion de la mediana hipotética y mediana observada (Hipétesis

especifica N°2)
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Nota: La figura presenta la mediana hipotética y la mediana observada de la hipdtesis especifica

N° 2 respecto a la calidad de servicio de la investigacion.
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Anélisis y Discusion de Resultados

Se tuvo como objetivo general determinar en qué medida el Comercio Electrénico permite
mejorar la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC —
Huancayo. Se pudo confirmar los resultados del estadistico de contraste mostro que el p-valor =
0,000 < 0,05 en consecuencia se rechaza la Ho y se acepta la Hi. Es decir, la percepcion de la
calidad de servicio en el post-test es mayor que en el pre-test, tras la implementacion del comercio
electrdnico por lo que permite mejorar la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa
Concretera J&A SAC - Huancayo, en medida significativa. Y ello va de acuerdo a otras
investigaciones como: Huatuco (2019) ejecutaron la tesis de grado Desarrollo de una plataforma
e-commerce para la gestion de ventas en la empresa Globaldrive S.A.C. en Lima, 2019, quienes
concluyeron que la introduccion del carrito de compras en Globaldrive S.A.C. contribuyé a reducir
los tiempos en el proceso de ventas, que anteriormente llevaba varios dias completarse. Esta
implementacién resulté en una disminucion de las quejas relacionadas con demoras en la
generacion de ordenes de compra por parte de los clientes. La mejora en la disponibilidad de
atencion al cliente se considera un factor esencial en cualquier organizacion, y la implementacion
de un Chatbot ha demostrado ser una herramienta efectiva para mejorar la comunicacion e
interaccion con los clientes, mejorando la experiencia del usuario de manera significativa, ademas;
Martinez & Rojas (2016) EI comercio electrénico implica la aplicacion de estrategias de
marketing en el entorno digital, donde convergen los esfuerzos de la empresa en diversas areas.
Este enfoque facilitard el retorno de la inversion destinada a mejorar la visibilidad en la red,
mediante la creacion de sitios web y el desarrollo de publicidad en linea.

Se tuvo como primer objetivo especifico conocer cual es el nivel de la Calidad de Servicio

en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo, sin el Comercio
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Electrénico; se pudo confirmar los resultados estadisticos de contraste mostro que el p-valor =
0,304 > 0,05 en consecuencia se acepta la Ho y se rechaza la Hi, es decir qué; la mediana
poblacional de la percepcién de la calidad de servicio es mayor o igual a un puntaje de 42 puntos.
Por lo que el nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A
SAC — Huancayo, sin el Comercio Electronico no es baja. Y ello va de acuerdo a otras
investigaciones como: Vallejo & Veloso (2020) en la Tesis de Grado Propuesta de mejora del
proceso de ventas e-commerce de una empresa comercial a partir de la integracion de tecnologia
IA usando el modelo de gestion del cambio de Kotter quienes llegaron a la conclusion de que se
observa un nivel moderado de madurez en la adopcion de tecnologias, como la realizacion de
tramites via web o la presencia de paginas web, aunque sin incorporar e-commerce. Esto es crucial
para la implementacion de mejoras en la transformacion digital, ya que en algunos casos
proporcionard una base mas sélida para la implementacion de soluciones tecnolégicas, ademas;
Segln Loiacono, Watson, & Goodhue (2007) El comercio electrénico ha generado nuevas
expectativas y desafios en cuanto a la calidad de servicio. La facilidad de navegacion en el sitio
web, la claridad de la informacién del producto, la seguridad en las transacciones y la eficacia en
la entrega son algunos de los aspectos clave que influyen en la percepcion de calidad de servicio
en las plataformas de comercio electrénico.

Se tuvo como segundo objetivo especifico conocer cuél es el nivel de la Calidad de Servicio
en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo, con el Comercio
Electronico; se pudo confirmar el estadistico de contraste mostro que el p-valor = 0,000 < 0,05, en
consecuencia, se rechaza la Ho y se acepta la Hi, es decir qué; La mediana poblacional de la
percepcion de la calidad de servicio es mayor a un puntaje de 42 puntos. Por lo que el nivel de la

Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo, con



71

el Comercio Electrénico, es alta. Y ello va de acuerdo a otras investigaciones como: Loyola &
Utrilla (2021) en la tesis “Implementacion de un Aplicativo Movil para mejorar el comercio
electronico en la empresa R & L CHICKEN S.A.C. en el afio 2021 Los investigadores llegaron a
la conclusidn de que la implementacion de la aplicacion mévil produjo resultados positivos en el
proceso de comercio electronico, destacando un notable incremento del 14.85% en los pedidos por
delivery y un aumento mensual del 22.37% en las ventas. Estos resultados contribuyeron a mejorar
la satisfaccion del cliente y fortalecieron el prestigio de la marca, resultando en un aumento de
nuevos clientes mediante la utilizacion de la aplicacion mdvil, ademés; Laudon & Traver (2019)
el e-commerce se ha convertido en una parte integral de la economia digital y ha transformado la
forma en que las empresas operan y los consumidores interacttan. El crecimiento del comercio
electrdnico ha sido impulsado por el aumento de la conectividad en linea y el acceso a dispositivos
moviles, lo que ha proporcionado nuevas oportunidades comerciales y un mercado global mas

accesible.
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Conclusiones

1. Se ha determinado los resultados de la variable calidad de servicio en el post test, el 95%
de los clientes de la Empresa Concretera J&A SAC que participaron en la investigacion
perciben que se encuentra en un nivel alto y el 5% lo califica en un nivel medio. Siendo el
p-valor = 0,000 < 0,05 la percepcidn de la calidad de servicio en el post-test es mayor que
en el pre-test, tras la implementacion del comercio electrénico es decir que; el Comercio
Electronico permite mejorar la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa
Concretera J&A SAC - Huancayo, en medida significativa.

2. Se ha determinado la mediana poblacional de la percepcién de la calidad de servicio es
mayor o igual a un puntaje de 42 puntos. Siendo el p-valor = 0,304 > 0,05, se acepté la
hipotesis nula, es decir que el nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la
Empresa Concretera J&A SAC — Huancayo, sin el Comercio Electrénico no es baja.

3. Se ha determinado la mediana poblacional de la percepcion de la calidad de servicio es
mayor a un puntaje de 42 puntos. Siendo p-valor = 0,000 < 0,05, se acepto la hipotesis
alterna, es decir que el nivel de la Calidad de Servicio en el Proceso de Venta de la Empresa

Concretera J&A SAC — Huancayo, con el Comercio Electrénico, es alta.
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Recomendaciones

Se recomienda a los gerentes de la empresa; a estar siempre constante con la actualizacion
de la informacion del portal web para mantener e incrementar el nivel de flujo, de esta
manera evitar que los usuarios migren a otras empresas.

Se recomienda capacitar al jefe del area de marketing y ventas de la empresa concretera
J&A SAC en el manejo de medios digitales y servicio al cliente de esta manera brindar una
mejor calidad de servicio.

Se recomienda al jefe del area de marketing y ventas de la empresa Concretera J&A SAC
a desarrollar estrategias innovadoras de promocion y publicidad con el e-commerce.

Se recomienda interactuar con el cliente de manera constante para corregir posibles errores
y actualizar el portal web conforme a las nuevas sugerencias.

Se recomienda garantizar la seguridad en las compras de esta manera proteger los datos e
informacion de los clientes, para aumentar los niveles de consumo por los medios

electrénicos.
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ANEXO 01: Matriz de consistencia

ANEXOS
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TITULO: COMERCIO ELECTRONICO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL PROCESO DE VENTA DE LA EMPRESA CONCRETERA J&A

SAC - HUANCAYO - 2023

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
¢En qué medida el Comercio Determinar en qué medida el El Comercio Electronico permite METODO DE
Electronico permite mejorar la Comercio Electronico permite mejorar la Calidad de Servicio en el X1: Portal Web INVESTIGACION:
Calidad de Servicio en el Proceso | mejorar la Calidad de Servicio en el | Proceso de Venta de la Empresa X: Comercio Método cientifico:
de Venta de la Empresa Proceso de Venta de la Empresa Concretera J&A SAC - Huancayo, Electronico X2: Tienda online -Método deductivo

Concretera J&A SAC -
Huancayo?

Concretera J&A SAC — Huancayo.

en medida significativa.

¢Cual es el nivel de la Calidad de
Servicio en el Proceso de Venta
de la Empresa Concretera J&A
SAC - Huancayo, sin el Comercio

Electrénico?

Conocer cudl es el nivel de la
Calidad de Servicio en el Proceso
de Venta de la Empresa Concretera
J&A SAC - Huancayo, sin el

Comercio Electrénico.

El nivel de la Calidad de Servicio
en el Proceso de Venta de la
Empresa Concretera J&A SAC —
Huancayo, sin el Comercio

Electronico, es baja.

¢Cual es el nivel de la Calidad de
Servicio en el Proceso de Venta
de la Empresa Concretera J&A
SAC - Huancayo, con el

Comercio Electrénico?

Conocer cudl es el nivel de la
Calidad de Servicio en el Proceso
de Venta de la Empresa Concretera
J&A SAC — Huancayo, con el
Comercio Electronico.

El nivel de la Calidad de Servicio
en el Proceso de Venta de la
Empresa Concretera J&A SAC —
Huancayo, con el Comercio

Electroénico, es alta.

Y: Calidad de Servicio

X3: Redes Sociales

Y1: Calidad de

Interaccion

Y2: Calidad de

Informacién

Y3: Calidad del
Medio

-Método analitico sintético
TIPO DE INVESTIGACION:
Aplicada

NIVEL DE
INVESTIGACION:
Descriptivo - Aplicativo
ENFOQUE DE
INVESTIGACION:
Cuantitativa

TIPO DE DISENO DE
INVESTIGACION:

Pre experimental
POBLACION Y MUESTRA:
Los Clientes de la Empresa
Concretera J&A SAC.




ANEXO 02: Matriz de operacionalizacion de variables
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. A N . . . . Escala de
Variables Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Instrumento medicion
Portal Web
o
8
S Se defi |
) e define como la compra . - .
= venta de bienes servic[?os 3; El comercio electronico es el medio
ﬁ través  de Interr}:et otras | AU€ permite la venta de productos y/o ) _
= o y servicios a través de plataformas Tienda online
S tecnologias digitales. (Laudon digitales
S .
@ & Traver (2019) g
g
o
1 Nunca
Redes Sociales | 2Casinunca
Cuestionario | 3 Algunas veces
4 Casi siempre
- — 5 Siempre
La calidad de servicio, es la P
evaluacion de la satisfaccion del o »
cliente o usuario en funcion a la Y1. Calidad de Nivel interaccion
calidad de interaccion, calidad de interaccién
o . - . -
2 . . . informacion y calidad de medio. La
2 La calidad de servicio se refiere ; . i ; i
g al nivel de excelencia y calidad de interaccion se refiere a la indivl\ilt;\ljzlli(;glcién
& satisfaccion que los clientes | o o2 °N due los proveedores de i i
g exoerimentan al interactuar con | SETViCio interactdan con los clientes, Y2. Calidad de Nivel de relevancia
3 P o la calidad de informacion se relaciona informacion Nivel de solidez
3 una organizacion o plataforma. con la L ;
= precision y relevancia de la - —
< Parasuraman et al. (1985) . . . Nivel de eficiencia
8] informacion proporcionada, y la
calidad de medio se centra en la V3. Calidad del medi Nivel de
i i . Calidad del medio .
infraestructura y recursos _utlllzados infraestructura
para entregar el servicio, como
tecnologia y ambiente.




ANEXO 03: Matriz de operacionalizacion del instrumento Variable 11

. . . . Instrumento Escala de
Variable | Dimensiones Indicadores Items L
medicion
1. ¢Recibe informacidn general y basica sobre la empresa?
Nivel interaccion 2. ¢(La empresa le permite contactarse de manera rapida y directa para brindar
informacidn sobre productos que ofrece?
) 3. ¢La empresa le brinda opciones en el proceso de venta; dandole asi
Calidad de disposicién de algin medio que permita calificar el servicio recibido?
interaccion 4. ¢La empresa le brinda el servicio de venta en forma rapida y completa?
5. ¢La empresa le brinda servicio de distribucién y medios de pago diversos y
seguros?
Nivel de 6. ¢La empresa le brinda informacién y un servicio de venta personalizada de 1. Nunca
individualizacién los productos que ofrece?
o 7. ¢La empresa le brinda informacion amplia e integral, detallada, especifica, 2. Casi nunca
§ Nivel de relevancia clara y facil de comprender sobre los productos que ofrece?
g Calidad de 8. ¢La empresa le brinda informacion Util, necesaria, precisa, exacta, concisa y 3. Algunas
© informacion consistente (sin errores, sin divagaciones y contradicciones) de los productos | Cuestionario
o - .
3 Nivel de solidez que ofrece? veces
k=] 9..La empresa le brinda informacién actualizada de los productos que o
TS ofrece? 4. Casi siempre

Calidad del
medio

Nivel de eficiencia

10. ¢La empresa le permite encontrar facilmente la informacion sobre los
productos que ofrece?

11. ;La empresa le brinda diversas opciones para encontrar facilmente la
informacién sobre los productos que ofrece?

Nivel de infraestructura

12. ;La empresa le facilita el acceso, por diferentes medios, a la informacion
sobre los productos que ofrece?

13. ¢La empresa le facilita el acceso a la informacién, de manera segura, sobre
los productos que ofrece?

14. ;La empresa le facilita el acceso a la informacion, a través de los diferentes
medios de manera rapida, sobre los productos que ofrece?

5. Siempre

Nota. El cuadro presenta la operacionalizacion del instrumento para la variable I1.

Fuente: Trabajo de los tesistas.
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FICHA DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

r—

Matriz de operacionalizacién del instrumento

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

pIRIGIDOA: M1 N 1 1l} v Mvanca Solif - Docanie
VALORACION:

Muy deficiente (1)  Deficiente (2)  Aceptable (3) Buena (4) Excelente (5)

ol B s 330 £ LI i

CLARIDAD Los ftems estan expresados con lenguaje apropiado y libre de

confusiones acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y las interrogantes del instrumento permiten

OBJETIVIDAD recoger la informaci6n objetiva sobre la variable en todas sus X
dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnol6gico, innovacién y legal >

inherente a la variable.

Los ftems del instrumento reflejan organicidad logica entre la

ORGANIZACION definicion operac?onal y cm?ceptual respecto a .la variable de o+ /
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las '7\
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. o=
INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

investigacion

La informaci6n que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento denotan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable. X

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa ?[
del instrumento. -

OPINION DE APLICACION:

PROMEDIO DE VALORACION:

Huancayo, del 2023

Firma del experto informante
DN ZCCzor « ¢




Matriz de operacionalizacién del instrumento

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO ;
DIRIGIDO A: NIA ESTRG FREDY ORLANGO SO YO CARDENMAL - DOCENTE
VALORACION:

Muy deficiente (1)  Deficiente (2)  Aceptable (3) Buena (4) Excelente (5)

1 L)

BRI Ades i i AR POGET
Los items estn expresados con lenguaje apropiado y libre de
confusiones acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y las interrogantes del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable en todas sus X
dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal X
inherente a la variable.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las ¥
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion. ‘

ORGANIZACION

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y al
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD Los items del instrumento son coherentes con el tipo de i
investigacion 4

La informacién que se recoja a través de los items del

CONSISTENCIA | instrumento, permitiré analizar, describir y explicar la

realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento denotan relacion con los

indicadores de cada dimension de la variable.

X

COHERENCIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA La r.edaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

IV Vs

OPINION DE APLICACION:

.........................................................................................................

.........................................................................................................

PROMEDIO DE VALORACION:
Huancayo, s 2: JURI O del 2023

Firma del experto informante
DNI: 212486352




Matriz de operacionalizacién del instrumento

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

DIRIGIDO A: // /7{?.“/7'/7 %’//‘Z'f/fﬁ Jenna. - e
VALORACION:
Deficiente (2) Excelente (5)

Muy deficiente (1) Aceptable (3)  Buena (4)

CLARIDAD

Los ftems estan expresados con lenguaje apropiado y libre de

confusiones acorde con los sujetos muestrales.

- CALIFICACIO

N
N

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y las interrogantes del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable en todas sus
dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable.

X

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hip6tesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los ftems del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion

CONSISTENCIA

La informaci6n que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento denotan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los ftems concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

OPINION DE APLICACION:

PROMEDIO DE VALORACION:

Huancayo, del 2023

1

Firma delfexperlo informante

DNI: 4720/9) U
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ANEXO 04: El instrumento de investigacion y constancia de su aplicacion

Instrucciones: Estimados clientes la presente encuesta tiene el proposito de recopilar
informacidn sobre comercio electrénico para la mejora del servicio de calidad en el proceso de
ventas en la empresa J&A SAC - Huancayo, para lo cual le agradezco marca la opcién con una
“X” para ello se le pide responder a todas las preguntas con sinceridad y absoluta libertad.
Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere:

CUESTIONARIO

Escala de valoracion

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas veces | Casi siempre | Siempre
TEST ALOS CLIENTES 112|3|4]|5

=

¢Recibe informacion general y basica sobre la empresa?

2. ¢Laempresa le permite contactarse de manera rapida y directa para
brindar informacion sobre productos que ofrece?

3. ¢Laempresa le brinda opciones en el proceso de venta; dandole asi
disposicidn de algin medio que permita calificar el servicio
recibido?

4. ¢Laempresa le brinda el servicio de venta en forma rapida y
completa?

5. ¢Laempresa le brinda servicio de distribucion y medios de pago
diversos y seguros?

6. ¢Laempresa le brinda informacion y un servicio de venta
personalizada de los productos que ofrece?

7. ¢Laempresa le brinda informacion amplia e integral, detallada,
especifica, clara y facil de comprender sobre los productos que
ofrece?

8. ¢Laempresa le brinda informacion util, necesaria, precisa, exacta,
concisa y consistente (sin errores, sin divagaciones y
contradicciones) de los productos que ofrece?

9. ¢Laempresa le brinda informacion actualizada de los productos
que ofrece?

10. ¢La empresa le permite encontrar facilmente la informacion sobre
los productos que ofrece?

11. ;La empresa le brinda diversas opciones para encontrar facilmente
la informacion sobre los productos que ofrece?

12. ¢La empresa le facilita el acceso, por diferentes medios, a la
informacidn sobre los productos que ofrece?

13. ¢La empresa le facilita el acceso a la informacion, de manera
segura, sobre los productos que ofrece?

14. ;La empresa le facilita el acceso a la informacién, a través de los
diferentes medios de manera rapida, sobre los productos que
ofrece?




ANEXO 05: Confiabilidad y validez del instrumento
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Confiabilidad
8 - fo | =(E13/(E13-1))*((1-(515/513))
AL_E F G H 1 J K, L M | N O P Q| R s
ITEMS
1 2 3 4 [ 5] 6 [ 7] 8 | 9 [10]11][12] 13 14
1 3 4 5 4 | 3| 4 | 4| 4| 3 |5[3[3|4]3 52
G 5 5 5 | 5] 5 | 5] 5 | 5 |5]5 5] 5] a 69
3 5 5 5 5 | 5] 5 | 5] 5 | 5 |5]5 5|5/ 5 70
4 2 3 3 3 | 3] 3 | 3] 3 ] 3 |33 ][3]3] 3 41
SE 3 2 3 |2 2 2] 2 | 3 |33 3|33 37
6] 5 5 5 5 | 4| 4 | 5] 4 | a4 |45 [5]a]5s 64
71 4 4 4 4 [ 4] 4 | 4] 3 | 3 [4a]2]3]3]o2 48
8 2 1 2 1 |2 1 2] 2 | 1 [2]2[1]2]1 22
of 5 5 5 4 | 5] 4 | 4] 5 | 5 [5]4]4] 4] a 63
10] 2 3 3 2 2] 3]3] 5|5 [1]3]3]3] s 41
K 14 ox2 249 34
oi2] 182 173 1e6[ 182[161] 161]134] 151] 1790201[139[161[ 093] 157] 2241
|a 0_98{)_
Validez
Jueces
cvC
MX | sxi/mx | cvc | Pei | tc |
50 3.92 | 1.307 | 0.03704 | 1.270
50 3.64 | 1.213|0.03704 | 1.176
50 420 | 1.400 | 0.03704 | 1.363
50 3.64 | 1.213 ] 0.03704 | 1.176
50 392 | 1.307 | 0.03704 | 1.270
50 3.92 | 1.307 | 0.03704 | 1.270
50 392 | 1.307 | 0.03704 | 1.270
50 420 | 1.400 | 0.03704 | 1.363
50 420 | 1.400 | 0.03704 | 1.363
50 3.92 | 1.307 | 0.03704 | 1.270




ANEXO 06: La data de procesamiento de datos
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01 Calided de senvicio (02 Calidad de senicio
Calidad deinterac.UlCalidad el medi balidaddeinterac-m Calcad del medig 01 Calidad de | 01 Calidad de | 01 Calidad | 02 Calidad de | 02 Calidad de | 02 Calidad | 01 Calidad | 02 Cafdad
(D Ji1|i2|i3 i i5(i6i7 i 1310 i1L|i12 113 |it4 i i2 i3|i4 i io|i7| 8 9 i10 i1 |it2 |13i14 | interaction | informacion | delmedio | interaccion | informacion | del medio | desenicio | de senvicio
DO AS 4434 4 8 34 45545 43545 5 455 4 B il 19 Ji 14 3 3 (]
2 N3 333(3 332 3 3 3 3y 3555535555 55 535 B8 § 15 Bl 15 5 4 n
I I A e I S R 1 13 5 12 0 B 57
N EEEEEEEEEEEERE R EEEEEEEEEE EE K 15 il il 10 18 0 4
S EEEEE L REE R EE L R 1 il % 13 3 4 bl
O 445434033 3 5 45 o545 455445 4 5 5 44 M il 1 Ji 13 I 5 b3
T332 33203320 2 3 2 2 21405055/ 4/5(5(5]3 5 3 5 5 4 1 § 1 Pt 15 U i )
S N2 220333 3 Y 33 Y4445 5 5 5[ 444 4SS Y B 9 i Jij 13 I ¥ B
9 V4433234 32 23 3535533353 5 5 333 B 9 B3 Bl 15 s} ) n
100V 43033 230332 3 3 3] 0 2545 45 4554453y 1B § B3 i 1 il B bl
3323231312120 0 3 2] 1) 3555553553 5 5 5 55 1 1 1 Bl 15 5 3 n
121232003 231212) 3 3 21 2 215514545543 5 5 555 U 1 1 Pt 14 5 B b7
B2 323323313 2 2 2] 1) 3414155 455514 4 445 5 1 9 1 Jij i 2 ki ]
4 32343203044 3 3 3 3 355445 45 45 45 5 45 1 il 15 1 u B 43 64
I V2233 04204 4 & 3] 3 215553 43458 5 5 59 B 10 1 i} 1 5 4 08
16 331333131211 3 1) 1 1 2/45[4)5) 55/ 445 5 5 5 45 b § Ji 13 U Bl (]
T2 202020102 20 2] 1) 251454 454504 4 45 5 4 1 4 9 Jij 13 I 5 62
18 134430303313 3 3 3] 2514144555514 5 45 44 18 9 i Jij i 2 4 ]
N NEEEEEEE I R R R L EEE § 1 4 1 il B 3
005 4334340 4 3 3] 4 35455535 40 4 4 M 1 il i} 1 5} 3 ]
Nunca Casi nunca |Algunas veces| Casi siempre |  Siempre
1|iRecibe informacion general y basica sobre la empresa? 0.0% 15.0% 55.0% 25.0% 5.0%
:Iéz;zen;;:roeds;;ssp;ur: g::rgsg?tactarse de manera rapida y directa para brindar informacion 0.0% 25.0% 55.0% 20.0% 0.0%
;L:d:TELE::Elfmb-l;nS;;?E::ZT::N”]:—lloprr:;zs-lzod?e venta; dandole asi disposicion de algin 10.0% 35.0% 35.0% 10.0% 10.0%
4|ila empresa le brinda el servicio de venta en forma rapida y completa? 0.0% 15.0% 70.0% 15.0% 0.0%
5|ila empresa le brinda servicio de distribucian y medios de pago diversos y seguros? 5.0% 25.0% 65.0% 5.0% 0.0%
ngLIaEeDTr;;L:a le brinda informacion y un servicio de venta personalizada de los productos 0.0% 25.0% 45.0% 20.0% 0.0%
;L:;n;;;::&;;er :;Lnrdea|;:f§:2?j_|t;;: Zn::l;::ﬁ::egral, detallada, especifica, clara y facil 0.0% 10.0% £5.0% 15.0% 10.0%
9|iLla empresa le brinda informacion actualizada de los productos que ofrece? 10.0% 35.0% 20.0% 25.0% 10.0%
1 ;?E'Z;presa '& permite encontrar faciimente |3 informacin sobre los productos que 0.0% 30.0% 50.0% 20.0% 0.0%
1 TDL:' S:QEES;ZS:E;ZSJ:EW opciones para encontrar facilmente |a informacion sobre 5.0% 5.0% 50.0% 15.0% 5.0%
12 ;:zdeu”:t‘g:if;far;!e'tf el acceso, por diferentes medios, a la informacion sobre los 5.0% 35.0% 55.0% 5.0% 0.0%
a ;ILIaEEDTr;;rEZS?a le facilita el accese a la informacion, de manera segura, scbre los productos 10.0% 25.0% 45.0% 15.0% 5.0%
1 ;Laaneer:lap;:;?d: Zaoc;:-::e:;sl s:ocziit:;a;:lr;foo;rli:;n, a traves de los diferentes medios de 0.0% 20.0% 45.0% 10.0% 5.0%
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Nunca Casinunca | Algunasveces | Casisiempre Siempre

1 |iRecibe informacion general y basica sobre |la empresa? 0.0% 0.0% 5.0% 35.0% 80.0%

2 |ila empresa le permite contactarse de manera rapida y directa para brindar 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 50.0%
informacian sobre productas que ofrece?

3 |ila empresa le brinda opciones en el proceso de venta; dandole asi 0.0% 0.0% 5.0% 450% 50.0%
disposicion de algan medio que permita calificar el servicio recibido?

4 |ila empresa le brinda el servicio de venta en forma rapida y completa? 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 80.0%

5 |ila empresa le brinda servicio de distribucion y medios de pago diversos y 0.0% 0.0% 5.0% 40.0% 55.0%
seguros?

6 |ila empresa le brinda informacion y un servicio de venta personalizada de los 0.0% 0.0% 0.0% 30.0% 70.0%
productos que ofrece?

7 |ila empresa le brinda informacion amplia e integral, detallada, especifica, 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 80.0%
clara y facil de comprender sobre los productos que ofrece?

8 |ila empresa le brinda informacion atil, necesaria, precisa, exacta, concisay 0.0% 0.0% 5.0% 50.0% 45.0%
consistente (sin errores, sin divagaciones y contradicciones) de los productos

9 |ila empresa le brinda informacion actualizada de los productos que ofrece? 0.0% 0.0% 5.0% 35.0% 60.0%

10 |ila empresa le permite encontrar facilmente Ia informacion sobre los 0.0% 0.0% 5.0% 50.0% 450%
productos que ofrece?

11 |ila empresa le brinda diversas opciones para encontrar facilmente la 0.0% 0.0% 0.0% 45.0% 55.0%
informacion sobre los productos que ofrece?

12 |ila empresa le facilita el acceso, por diferentes medios, a la informacion sobre 0.0% 0.0% 10.0% 15.0% 75.0%
los productos que ofrece?

13 |ila empresa |e facilita el acceso a la informacion, de manera segura, sobre los 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 80.0%
productos que ofrece?

14 |:ila empresa e facilita el acceso a |a informacion, a traves de los diferentes 0.0% 0.0% 0.0% 50.0% 50.0%
medios de manera rapida, sobre los productos que ofrece?

Dimensiones Calidad de Servicio

Variable Calidad de

Calidad de Interaccién = Calidad de Informacion Calidad del Medio servicio
Niveles fi % fi % fi % fi %
Baja 2 10.0% 2 10.0% 4 20.0% 2 10.0%
Media 15 75.0% 15 75.0% 14 70.0% 15 75.0%
Alta 3 15.0% 3 15.0% 2 10.0% 3 15.0%

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon para una ...

Mediana
hipotética
=42.00
Mediana
L] observada
=39.50
K]
(=
S 4
=
=1
<
[
2 I I
o .. .
20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

O1Calidad



ANEXO 07: Consentimiento informado

Consentimiento Informado

Huancayo, enero 2023
De mi mayor censideracidn

Yo Yujer Jesiis De La Cruz Flores ,representante legal de la empresa CONCRETERA
J&A S.A.C. con RUC N° 20603840063, por medio del presente documento autorizo a
las tesistas Lizbeth Quispe Huali y Lesly Salustia Salas Martinez responsables de la
investigacidn titulada “Comercio Electrénico para mejorar la Calidad del Servicio
en ¢l proceso de venta de la Empresa Concretera J&A SAC - Huancayo — 2023”
correspondiente a una tesis para optar el grado académico de licenciados en

administracion y sistemas.

Permito la recopilacién de informacién mediante un cuestionario que serd aplicado a los
clientes de la empresa CONCRETERA J&A S.A.C.

Ante cualquicr duda o consulta respecto a la investigacion puede contactar a mi persona
al maovil 947129365.

Autorizd la realizacion del presente trabajo de investigacién conjuntamente con la

aplicacién de un cuestionario aplicado para conseguir los resultados deseados.

Dejo constancia de mi firma:

con
FEETERS I sac,

Ing. Ci Jesiis De la Cruz k.

AERENTE CEnERAL
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ANEXO 08: Fotos de la aplicacion del instrumento

Pre-Test

4
J&A SAC

CONCRETERA

CUESTIONARIO

Estimado cliente la presente encuesta tiene el propdsito de recopilar informacién sobre comercio electrénico
para la mejora del servicio de calidad en el proceso de ventas en la Empresa Concretera J&A SAC - Huancayo,
para lo cual le agradezco seleccione la opcién que considere; para ello se le pide responder a todas las
preguntas con sinceridad y absoluta libertad.

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere:

Escala de Valoracion

1. Nunca

2. Casinunca

3. Algunas veces
4. Casi siempre
5. Siempre

Nombre *

Texto de respuesta corta

Correo electrénico *

Texto de respuesta corta

Numero de teléfono

Texto de respuesta corta



1. ¢Recibe informacién general y basica sobre la empresa?

30 respuestas

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

2. ¢La empresa le permite contactarse de manera rapida y directa para brindar
informacion sobre los productos que ofrece?

30 respuestas

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

5 (16,7 %)

94

|_|:| Copiar

13 (43,3 %)

15

|_|:| Copiar

14 (46,7 %)

15

3. ¢(La empresa le brinda opciones en el proceso de venta; dandole asi disposicién de |0 Copiar
alguin medio que permita calificar el servicio recibido ?

30 respuestas

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

4. ¢La empresa le brinda el servicio de venta en forma rapida y completa?

30 respuestas

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

MNunca

13,3 %)

3 (10 %)

40133 %)

4(13,3 %)

10

9 (30 %)

9 (30 %)

10

@ Copiar

15 (50 %)

15



5. ¢La empresa le brinda servicio de distribucion y medios de pago diversos y
seguros?

30 respuestas

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

MNunca

6. ¢La empresa le brinda informacidn y un servicio de venta personalizada de los
productos que ofrece?

30 respuestas

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

Munca

0.0 2.5 5.0 7.5 10,0

7. ila empresa le brinda informacion amplia e integral, detallada, especifica, clara y
facil de comprender sobre los productos que ofrece?
20 respuestas
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

Munca

8. sLa empresa le brinda informacion util, necesaria, precisa, exacta, concisa y
consistente (sin errores, sin divagaciones y contradicciones) de los productos que
ofrece?

30 respuestas
Siempre
Casi siempre
Algunas veces

Casi nunca

Munca

0,0 5.0 7.5 10,0

|_D Copiar
14 (48,7 %)
15
|_D Copiar
11 (36,7 %)
125
@ Copiar

14 (48,7 %)

15

|_|:| Copiar

125

95
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9. ¢La empresa le brinda informacion actualizada de los productos que ofrece? I8 copiar
20 respuestas

Siempre
Casi siempre
Algunas veces 8 (26.7 %)

Casi nunca

MNunca

10. iLa empresa le permite encontrar facilmente la informacion sobre los productos I8 copiar
que ofrece?
30 respuestas

Siempre

Casi siempre

Algunas veces 12 (40 %)

Casi nunca

Munca

0,0 2.5 5.0 7.5 10,0 12,5

11. iLa empresa le brinda diversas opciones para encontrar facilmente la |_|:| Copiar
informacion sobre los productos que ofrece?

30 respuestas

Siempre
Casi siempre
Algunas veces 13 (43,3 %)

Casi nunca

Munca

15

12. ;iLa empresa le facilita el acceso, por diferentes medios, a la informacidén sobre I_D Copiar
los productos que ofrece?
30 respuestas
Siempre
Casi siempre
Algunas veces 15 (50 %)

Casi nunca

Munca




13. ;La empresa le facilita el acceso a la informacion, de manera segura, sobre los |_|:| Copiar
productos que ofrece?

30 respuestas

Siempre
Casi siempre
Algunas veces 13 (43,3 %)
Casi nunca
MNunca
15
14. ;La empresa le facilita el acceso a la informacioén, a través de los diferentes IO copiar

medios de manera rapida, sobre los productos que ofrece?
30 respuestas

Siempre

Casi siempre

Algunas veces 12 (40 %)

Casi nunca

Nunca

00 2.5 50 75 10,0 125
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Experimento

La implementacion del Portal Web presenta toda la informacién actualizada de la
empresa, siendo un aporte importante de los investigadores recabar informacion
necesaria y util que un portal web requiere para un buen manejo y funcionamiento
tanto para la empresay los clientes.

CONCRETERA J & A Bienvenido | Nosotros  Productos  Contacto  Nuestros Clientes =

Verta de concreto

pre-fabricado

Somosuna empresa dedicada a la produccion y
comercializacion de productos de concreto de calidad,
quebusca satisfacer las necesidades de sus clientes, y
respeta a sus colaboradores y la conservacion del
medio ambiente.

» Conozca nuestros productos @

concreterajya.com/#!/-nosotros/ Gee @ w O

CONCRETERA J & A  sencrido [ Nosdios | Procicios  Contacto  Nuestros Clentes =

SOUIENES SOMOS?

Los inicios de nuestra empresa fue el 23 de noviembre del 2018 dentro de la ciudad de Huancayo Junin
siendo su principal actividad econdmica la produccion y comercializacion de producto prefabricado de
concreto, cumpliendo con las NTP y los estandares de calidad, siendo hoy uno de sus objetivos lograr
implementar elementos pre fabricados y pre mezclados en la industria de la construccidn dando a conocer
los grandes beneficios que genera la implementacion de estas estructuras en las obras civiles.

Ofrecemos propuesta de valor
diferenciado acorde a las
necesidades de nuestros clientes,
generando beneficio a la actividad de
obras civiles , produciendo y
comercializando productos
prefabricados de concreto y servicios
afines , cumpliendo con las NTP
(normas técnicas peruanas) y los
estandares de calidad.
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CO N C R EI-E RA J & A Bienvenido Nosotros Productos Contacto Nuestros Clientes -

Entidades Piblicas y Privadas

- :
s o

Municipalidad Distrital de

Acolla

JEE puckbls primens;

v EPS SEDAM
HUANCAYO S.A.

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

. HUAMANCACA /)
CHICO

Tienda Online presenta el catalogo de productos de la Empresa Concretera J&A SAC,
donde se visualiza el stock de productos disponibles para la venta con informacion
detallada y precios actualizados, posee un carrito de compras, donde especifica los
medios de pago a convenir, asimismo cuenta con politicas de privacidad para que el
cliente se sienta seguro de realizar su compra via web.

CONCRETERA J & A cenenido  nNosotos | Productes | Contacto  Nuestros Clientes -

,,,,,,,,,

@

Cajas de concreto 2. Cajas de concreto 560 Caja prefabricada parapozo g, 18.00
prefabricado para desague g /. 53 OO prefabricado para desagtie g . 43 OO a tierra ) )
de 4 piezas de 3 piezas .

= Agregar al carro = Agregar al carro = Agregar al carro

v
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Bienvenido Nosotros Productos Contacto Nuestros Clientes

Caja de concreto para riego

12 Predeterminado ~

Adoquin hexagonal de
concreto prefabricado

Ladrillos de concreto s/.1,700.00
prefabricado NTP o .

399.600:2017

En Stock (1000

™= Agregar al carro *= Agregar

Adoquin rectangular de ) 500 Adoquines rectangulares de s/ 33 [e]e) Tapas de concreto sA~—F200
concreto prefabricado Sz 33.00 concreto prefabricado ’ 2 prefabricado pararejillas de g /. 69‘oo
. riego

CONCRETERA J & A semenido  Nosotros  Productos | €ontacte | Nuestros Clientes =

Nombre erico Mensaje

Email

CONCRETERA J & A
B do

B 22
7 Ampliar el mapa

Auguimarca,
P Chilca - Huancayo

X ) :
]

Google

B Doz deimsss Términsr | Netficssun presiems de Masss

v o0

15}

LR

Compartir en

(»]f]lo]n]s]
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ﬁ SITIO TIENDA BLOG DOMINIOS, CORREOS
Paginas, Di , etc Productos, ventas y clientes Entradas y config C

Ventas y Clientes ~ Catalogo ~ Pagos, Envios y Descuentos ~ Configuracion

Ordenes de compra (2]
D FECHA CLIENTE ESTADO METODOPAGO ~ METODOENVIO  ITEMS IMPORTE/S  DESCUENTOS
35 14/936024 Cobrado A convenir 1 $/.1,700.00 No i
Cobrado por Vendedor Envio pendiente
X CANCELADO ./ COBRADO =~ (@ ENVIO PENDIENTE ./ DESPACHADO
B oetle SKUs  PRODUCTO PRECIO CANTIDAD TOTAL
B Datos de envio MILLAR 6 Ladrillos de concreto prefabricado NTP 399.6002017  §/.1,700.00 1 $/.1,700.00
@© Historial Total: S/.1,700.00

ﬁ SITIO TIENDA BLOG DOMINIOS, CORREOS

Paginas, Disefo, etc Productos, ventas y clientes Entradas y configuracion y ofros servicios de hosting

Ventas y Clientes ~ Catalogo ~ Pagos, Envios y Descuentos ~ Configuracion

Ordenes de compra (2]
27 X
D FECHA CLIENTE ESTADO METODO PAGO METODO ENVIO ITEMS IMPORTE/S DESCUENTOS
35 14(03/2024 Cobrado A convenir 1 $/.1,700.00 No / EDITAR
17:52 o
Cobrado
770 oill/20% A convenir 2 $/.3,400.00 No
15:59 e Entregado
15/11/2023 Cobrado 13
23 o e ey A convenir 59 S/. 3,584.00 No
) 14/11/2023 Cobrado -
21 998 o e A convenir 252 $/.11,050.00 No
- 14/11/2023 $14,500.00
i 1902 y g, enockds (L $/.8,449.00 No
09/11/2023 Cobrado =
16 1A N Entregado A convenir 102 S/.1,871.00 No
12 ARl Crieit A convenir 2 $/.61.00 No

18:15 Sl Entregado
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SITIo TIENDA BLOG DOMINIOS, CORREOS

Paginas, Disefio, etc Productos, ventas y clientes Entradas y configuracion y otros servicios de hosting

3 VER SITIO /' EDITAR Tareas sugeridas

12 de 12 tareas realizadas

O Primer W

Cargat ontenido 4
#  Gestiona tu tienda online W
i Brinda una imagen profesional N4

© 331 VISITAS

SITIO TIENDA BLOG DOMINIOS, CORREOS
Paginas, Disefio, etc Productos, ventas y clientes Entradas y configuracion y otros servicios de hosting

Paginas  Disefio ~  Configuracién Estadisticas

Visitantes

Numero de Visitas

Ultimas 24hs: Ultimos 30 dias: Totales:

4 9 331

Paises y sitios de procedencia

Paises Sitios de procedencia
@ PE @ Directo
@ Desconocido @® Google
@® us @ Facebook
® RO @ https://
@ EBD Linstagram.com/
® BR
® AU
®CN

72V
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DOMINIOS, CORREOS
y ofros servicios de hosting

Tecnologia

Dispositivos / Navegadores / Resoluciones de pantalla

Dispositivos Tipos de dispositivo
@ Android @ Movil
@ Windows @ Escritorio
@ i0S (iPhone) @ Desconocido
® Desconocido
® Linux

@ Macintosh

Navegadores Resoluciones de pantalla

@ Chrome

@ Safari

@ Firefox

® AppleWebKit

@ 393873
@ 4120915
@ 1536x816
® 300x600
@ 1366x728
® 360x780
® 4120038
® 390x844

13V

Las redes sociales han sido actualizadas con informacion especifica para poder
interactuar con los clientes dando a conocer nuestras promociones e innovaciones
respecto a los productos.

Estas plataformas ayudan a dar a conocer la empresa ya que; son de mayor uso en la
poblacién.

FACEBOOK

JEASAC  Concretera J&A SAC

568 Me gusta - 601 seguidores Ol '& Tegusta @ Enviar mensaje
Publicaciones  Informacion ~ Menciones  Opiniones Reels  Fotos  Vermas

Detalles Publicaciones =5 Filtros

Somos una empresa dedicada a la produccién y comercializacién de

productos de concreto de calidad 2 I ——

Reeis- 18nov- @

L4
@ ragina - Producto/servicio

€@ Av. Los Incas 566 - Auguimarca, Huancayo, Peru

%, 965318791 BLOCK GRASS

Bloque de concreto para g
X4 concreterajya@gmail.com Grass os ideal para: r: ’ 2
@ concreterajya.com/#!/categoria/0/pagina/0 ABe A (E

AP Estacionamientos vehiculares
AP Exteriores residenciales
@ Cierra dentro de poco AW Vias da Aeaean O
o'
'l-‘ 'QQ Medidas 30 em x 30 em
#r Todavia sin calificar (1 opinién) @ "‘5| o sepssccRom

=
‘5.; VENTAJAS

4P Permiten el sembrado de Grass
W A Rapidainstalacian
AP Mayor durabilidad y resistencia
A% Facil mantenimiento y cambio
4 Medidas uniformes

Fotos Ver todas las fotos

J&A SA(

@) @Jyasac2
® 965318791

Conoce nuestros productos

CONCRETERA

J&A

ncretera J&A SJ




A/ o

J&A SAC

CONCRETERA

Concretera J&A SAC

568 Me gusta + 601 seguidores

Informacion Menciones Reels

Publicaciones Opiniones

Detalles

Somos una empresa dedicada a la produccién y comercializacion de
productos de concreto de calidad

@ rigina - Producto/senvicio

@ Av. Los Incas 566 - Auquimarca, Huancayo, Peru
, 965318791

B4 concreterajya@gmail.com

@ concreterajya.com/#!/categoria/0/pagina/0
© Abiertoahora

ﬁ Todavia sin calificar (1 opinién) o

Ver todas las fotos

CONCRETERA
J&A SAC

(;?,‘ Concretera J&A SAC

Somos una empresa dedicada a la produccion y comercializacion de
productos de concreto de calidad

@ Pagina - Producto/servicio

Q Av. Los Incas 566 - Auguimarca, Huancayo, Peru
L, 965318791

¥24 concreterajya@gmail.com

@ concreterajya.com/#!/categoria/0/pagina/0
© Abiertoahora v

ﬁ Todavia sin calificar (1 opinién) 0

Ver todas las fotos

CONCRETERA

J&A S

Fotos Ver mas v

Publicaciones

Concretera J&A SAC
Reels- 15 nov- @

25 Filtros

Q Concretos prefabricados E

Estamos de aniversafio con precios de Locura contactanos:
WhatsApp +51965318791

Pagina web:

ih on - Festival (ir

oo LIiet el

&

4 Concretera J&A SAC
340

200

woIHOWMWODZ

" Concretera J&A SAC

3d-Q@
@ 70 y 4 personas mas

il Megusta () Comentar

@ Escribe un comentario...

3 veces compartida

£> Compartir oS-
(BHONE] @

104




WHATSAPP

2D

J&A SAC

CONCRETERA

Concretera J&A SAC

Empresa de construccion

hasta la(s) 5:00 p. m.

Esta es una cuenta de empresa.

Productos

-A.—
<&

Concreto prefabricado

7:30 a. m. — 5:00 p. m.

Concretera J&A SAC

Concreto prefabricado

7:30a. m. — 5:00 p. m.

LoCal ve xecepclones gy  Agencia Ant
VALLE REAL" Bt

ebook a

guidores

Silenciar notificaciones

Personalizar notificaciones

Visibilidad de archivos multimedia

Cifrad

105
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< Catalogo

X Tu solicitud de pedido

30 articulos

Concretera J&A SAC >

Concreto prefabricado Caja pozo a tierra en con...

PEN 57.00
3 +

Adoquines de concreto
i = 25 5

Caja de agua en concret...
PEN 22.00

Caja pozo a tierra en concr... PEN 875.00

Adoquines de concreto

f ir, Hexagonal

Accesorios de agua y desa...
PEN 10.00

Caja de agua en concreto p...

Subtotal PEN 954.00

La empresa confirmara el pedido y el precio total, incluidos
impuestos, cargos y descuentos.

y 30cm

Altura 2
PEN 11.00

Caja de desagle en concret...
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INSTAGRAM

5 9 L

JSASAC Publicacio.. Seguidores  Seguidos

NUEVO
CONCRETERA J&A SAC
Producto/servicio
(2 concreterajya.com#!/-bien... y 2 mas
Av. Los Incas 566 - Auquimarca - Chilca - Hyo, Huancayo,
Peru 064

Siguien... v Mensaje Contacto

HH ®

led de waerdaies

PROMO
A

Bloque de concreto para

\\ TAPAS DE CONCRETO

ADOQUINES RECTANGULARES

e

y ADOQUINES RECTANGULARES

bilidad y resistencia
lento y cambio

s uniformes

CONCRETERA

AY
N

J&A SAC

CONCRETERA
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S 9 L
J8A SA

SASAC Publicacio... Seguidores  Seguidos

NUEVO
CONCRETERA J&A SAC
Producto/servicio
(22 concreterajya.com#!/-bien... y 2 mas
Av. Los Incas 566 - Auquimarca - Chilca - Hyo, Huancayo,
Peru 064

Siguien... v Mensaje Contacto

i ®) 2]

J8ASAC o
ﬂ Concretos prefabricados
J&A SAC CONCRETOS - -

BLOCK GRASS ) 3 -
| CHea de CAniveraarie e
Bloque de concreto para ¥ 4 Ghlag c
Grass es ideal para: \ \ N comcmro o
& Ar N . TAPAS DE CONCRETO ADOQUIN T
HEXAGONAL
: Es vehiculares & \\ ik 1
- , \/ ‘ LLEVA EL M2 5/.29.00 z
§ - - A
p PROMO e
. - _ ADOQUINES RECTANGULARES N concmsto o
e o’ N
- e
) S " y
UV Pe t N
h"?‘ 1 ¥ Rra o
[ S ¥ Ma s
_ Q-" A Facil mantenimiento y cambio PROMO o
S B Heclienustoft A J ADOQUINES RECTANGULARES - asa2
y P 30 il CAJA DEREGISTRO :
r'?J ®Jyasac2 ’ € [sdvmpnravag- P s
™ sss318791 ° ° - aor - )
ULEVALAS POR SOLO 5/ 11.00

D 7 haz tu pecidio en s web!
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TIKTOK

o Concretera J&A SAC N o
l/
@jyasac2
17 24 12
Siguiendo Seguidores Me gusta

momentos de aventuras

De tus contactos

Ahora to

HA n &

Concretos prelobricodos
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Post- Test

7
J&A SAC

CONCRETERA

CUESTIONARIO

Estimado cliente la presente encuesta tiene el propdsito de recopilar informacién sobre
comercio electrénico para la mejora del servicio de calidad en el proceso de ventas en la
Empresa Concretera J&A SAC - Huancayo, para lo cual le agradezco seleccione la opcién
que considere; para ello se le pide responder a todas las preguntas con sinceridad y
absoluta libertad.

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere:
Escala de Valoracion

1. Nunca

2. Casi Nunca
3. Algunas veces
4. Casi siempre
5. Siempre

lizbethquispehuali2@gmail.com Cambiar cuenta ()
3 No compartido

Nombre

Tu respuesta

Correo electronico

Tu respuesta

NuUumero de teléfono

Tu respuesta
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1. iRecibe informacion general y basica sobre la empresa?

19 respuestas

® Siempre

@ Casi siempre
@ Algunas veces
@ Casinunca

@ Nunca

2. ;La empresa le permite contactarse de manera rapida y directa para brindar
informacion sobre los productos que ofrece?

20 respuestas

® Siempre
@ Casi siempre
@ Algunas veces

® Casinunca
@ Nunca

3. ;La empresa le brinda opciones en el proceso de venta; dandole asi disposicion
de algun medio que permita calificar el servicio recibido ?

20 respuestas

@ Siempre
@ Casisiempre
@ Algunas veces

@® Casinunca
@ Nunca




4. ;La empresa le brinda el servicio de venta en forma rapida y completa?

20 respuestas

@ Siempre

@ Casisiempre
@ Algunas veces
@ Casinunca

@ Nunca

5. iLa empresa le brinda servicio de distribucion y medios de pago diversosy
seguros?

20 respuestas

® Siempre
@ Casisiempre
@ Algunas veces

@® Casinunca
@ Nunca

6. ;La empresa le brinda informacion y un servicio de venta personalizada de los
productos que ofrece?

20 respuestas

® Siempre

® Casi siempre
@ Algunas veces
@® Casinunca

@® Nunca

112



7. ;La empresa le brinda informacion amplia e integral, detallada, especifica, clara

y facil de comprender sobre los productos que ofrece?

20 respuestas

@ Siempre
@ Casi siempre
@ Algunas veces

® Casinunca
@ Nunca

8. ;La empresa le brinda informacion util, necesaria, precisa, exacta, concisa y
consistente (sin errores, sin divagaciones y contradicciones) de los productos que

ofrece?

20 respuestas

® Siempre

@ Casisiempre
@ Algunas veces
@ Casinunca

@ Nunca

9. iLa empresa le brinda informacion actualizada de los productos que ofrece?

20 respuestas

N

® Siempre
@ Casi siempre
@ Algunas veces

@® Casinunca
@® Nunca
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10. ;La empresa le permite encontrar facilmente la informacion sobre los
productos que ofrece?

20 respuestas

® Siempre

@ Casi siempre
@ Algunas veces
@ Casinunca

@® Nunca

11. ;La empresa le brinda diversas opciones para encontrar facilmente la
informacion sobre los productos que ofrece?

20 respuestas

® Siempre

@ Casisiempre
@ Algunas veces
@® Casinunca

@ Nunca

12. iLa empresa le facilita el acceso, por diferentes medios, a la informacion
sobre los productos que ofrece?

20 respuestas

@® Siempre

@ Casisiempre
@ Algunas veces
@ Casinunca

@ Nunca
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13. ;La empresa le facilita el acceso a la informacion, de manera segura, sobre
los productos que ofrece?

20 respuestas

® Siempre

@ Casisiempre
@ Algunas veces
@ Casinunca

@ Nunca

60%

14. ;La empresa le facilita el acceso a la informacion, a través de los diferentes
medios de manera rapida, sobre los productos que ofrece?

20 respuestas

® Siempre
@ Casisiempre
@ Algunas veces

@ Casinunca
@ Nunca
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ita a la Empresa

IS

\%
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