-y . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE i1 fi"CATOLICA

TESIS UCSM —& DE SANTA MARIA

Universidad Catélica de Santa Maria
Facultad de Ciencias Econdmico Administrativas

Escuela Profesional de Administracion de Empresas

El rol del comercio electronico hacia el desarrollo empresarial en las mypes

del sector calzado en Arequipa 2023

Tesis presentada por los Bachilleres:
Flores Chafa Arley Bryan
ORCID: 0009-0009-7126-4672
Nufiez Guillen Luis Carlos Gabriel
ORCID: 0009-0002-7236-8982
Para optar el titulo profesional de:

Licenciado en Administracion de Empresas
Asesor:

Dr. Midolo Ramos Wilfredo Roman
ORCID: 0000-0002-2098-2035

Arequipa - Perd

2024

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UCSM-ERP

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TITULACION CON TESIS
DICTAMEN APROBACION DE BORRADOR
Arequipa, 07 de Mayo del 2024

Dictamen: 011705-C-EPAE-2024

Visto el borrador del expediente 011705, presentado por:

2019223761 - NUNEZ GUILLEN LUIS CARLOS GABRIEL
2019202951 - FLORES CHANA ARLEY BRYAN

Titulado:

EL ROL DEL COMERCIO ELECTRONICO HACIA EL DESARROLLO EMPRESARIAL EN LAS MYPES
DEL SECTOR CALZADO EN AREQUIPA 2023

Nucstro dictamen cs:
APROBADO
Titulo Profesional/Titulo de Segunda Especialidad/Grado Académico a optar:

LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

29254686 - VERA BALLON ERNESTO LUIS
DICTAMINADOR

29272817 - VARGAS ESPINOZA LUIS
DICTAMINADOR

29378657 - RIVEROS TACO LUIS ALFREDO
DICTAMINADOR




El rol del comercio electrénico hacia el desarrollo empresarial
en las mypes del sector calzado en Arequipa 2023

ORIGINALITY REPORT

4., 6o T To

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS
PRIMARY SOURCES
Submitted to Universidad Catodlica de Santa 1 o
, 0
Maria

Student Paper

revistas.uide.edu.ec 1 o
0

Internet Source

=)

ciencialatina.org 1
Internet Source %

e

hdl.handle.net 1 y
0

Internet Source

-~

www.eumed.net 1 o
0

Internet Source

e

Exclude quotes Off Exclude matches <1%

Exclude bibliography Off



== . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE { entlion

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

DEDICATORIA

Esta presente investigacion esta dedicada a Dios, mi padre Carlos, mi madre Milary y mis
hermanos, quienes me han ofrecido su amor y su apoyo constante en todos los momentos mas
dificiles, animandome y creyendo en mi en cada paso que he dado. Agradezco sinceramente
su presencia, la cual ha sido fundamental para mi éxito profesional, y les dedico esta tesis
con profunda gratitud y amor.

Flores Chafia Arley Bryan

A Dios por iluminar mi camino y acompafiarme siempre, permitiéndome alcanzar mis metas
y brindandome la fuerza necesaria para seguir mi proposito de ayudar a los demas. A mis
padres han sido un pilar de apoyo y confianza incondicional, cuya guia y dedicacién han
sido clave en mi desarrollo personal y profesional, también extiendo mi gratitud a cada uno
de mis profesores, quienes me han transmitido valores y conocimientos esenciales para mi
éxito. Finalmente, a mis amigos y comparieros, los llevo siempre en el corazon, agradecido

por cada momento compartido y el apoyo constante.

Nufez Guillen Luis Carlos Gabriel

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




== . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE { entlion

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por ser mi guia en todo momento. A mi querida familia, agradezco su
amor incondicional y apoyo constante. En especial a mi difunto padre que me ayudo desde
pequefio a nunca renunciar, seguir adelante y luchar dia a dia para ser alguien en la vida, a
mi madre por siempre ser mi soporte emocional y compafiera, y por ultimo a mis hermanos
Juan Carlos, Yorman y Mijail por apoyarme en todas mis metas que me he propuesto. A mis
apreciados amigos, les doy las gracias por su amistad y apoyo constante. Su presencia ha
sido esencial en este logro. jMuchas Gracias a todos!

Flores Charia Arley Bryan

Estoy profundamente agradecido con Dios y la Virgen Maria por guiar mi formacion y
carrera profesional. Mis padres merecen un agradecimiento especial por su amor y
ensefianzas sobre la perseverancia necesaria para alcanzar los suefios. Aprecio
sinceramente a la universidad y a mis profesores por su excelente educacién. Finalmente,
gracias a todos quienes compartieron su conocimiento y tiempo, ayudandome a alcanzar mis

objetivos profesionales.

Nufiez Guillen Luis Carlos Gabriel

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




=== . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE { erSTion

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

RESUMEN

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar el impacto del comercio electrénico
en el desarrollo empresarial de las MYPEs del sector de calzado en Arequipa durante el afio
2023. La metodologia empleada fue cuantitativa, de tipo descriptivo-correlacional y disefio no
experimental transversal, ya que se recopilaron y analizaron datos en un Gnico momento sin
manipular las variables. Se utilizd6 una muestra de 202 MYPES del sector calzado,
seleccionadas del Directorio Nacional de Empresas MYPES del sector manufactura. La
recoleccion de datos se llevé a cabo mediante encuestas estructuradas en una escala Likert. Los
instrumentos aplicados fueron validados mediante el juicio de expertos y el Alfa de Cronbach
calculado en el programa SPSS V26, por otro lado, la contratacion de hipotesis se hizo
utilizando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Los principales hallazgos
demuestran que el comercio electronico tiene una relacion positiva y significativa con el
desarrollo empresarial de las MYPE en este sector, con un p-valor de 0,000, indicando una alta
significacion estadistica. Este estudio contribuye al cuerpo académico existente al proporcionar
evidencia empirica de como el comercio electronico puede ser un catalizador para el
crecimiento y desarrollo empresarial en contextos especificos como el sector de calzado en

Arequipa.

Palabras clave: Comercio Electronico, Desarrollo Empresarial, Herramientas digitales
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the impact of e-commerce on the business
development of MSEs in the footwear sector in Arequipa during the year 2023. The
methodology used was quantitative, descriptive-correlational and non-experimental cross-
sectional design, since data were collected and analyzed at a single point in time without
manipulating the variables. A sample of 202 MYPES in the footwear sector, selected from the
National Directory of MSMEs in the manufacturing sector, was used. Data collection was
carried out through structured surveys on a Likert scale. The instruments applied were validated
by means of expert judgment and Cronbach's Alpha calculated in the SPSS V26 program; on
the other hand, hypothesis testing was done using Spearman’s Rho correlation coefficient. The
main findings show that e-commerce has a positive and significant relationship with the
entrepreneurial development of MSESs in this sector, with a p-value of 0.000, indicating a high
statistical significance. This study contributes to the existing body of scholarship by providing
empirical evidence of how e-commerce can be a catalyst for business growth and development

in specific contexts such as the footwear sector in Arequipa.

Key words: E-Commerce, Business Development, Digital Tools.
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INTRODUCCION

El estudio que nos ocupa explora el papel transformador del comercio electronico en el
crecimiento de las MYPES del sector calzado en Arequipa durante el afio 2023, enfatizando
cémo esta modalidad de comercio puede revolucionar tanto la operatividad como la estrategia
empresarial de pequefias y medianas empresas, mediante una exploracion detallada, se
evidencia una notable brecha en la adopcién de tecnologias digitales entre estas empresas, una
situacion que repercute directamente en su aptitud competitiva en un mercado que se encuentra
en constante proceso de globalizacion y digitalizado, a través de un marco tedrico sélido y una
metodologia cuantitativa rigurosa, la investigacion mide la penetracion del comercio
electrénico y evalta su efectividad, destacando su potencial para facilitar la expansiéon de

mercado y optimizar la gestion empresarial.

La hipotesis central del estudio sugiere que una integracion efectiva del comercio
electrénico en las MYPES puede actuar como un catalizador clave para el desarrollo
empresarial, brindando herramientas esenciales para mejorar el alcance de mercado y la
eficiencia operativa. Este trabajo no so6lo busca llenar un vacio en la literatura existente sobre
la digitalizacion en pequefias y medianas empresas en regiones menos urbanizadas, sino que
también propone directrices practicas para la implementacion de estrategias de comercio
electrénico efectivas que podrian ser adoptadas por los empresarios del sector.

Ademas, el estudio profundiza en cobmo el comercio electronico puede ofrecer ventajas
competitivas a las MYPES, tales como acceso a nuevos mercados, mejoras en la cadena de
abastecimiento, junto con una comunicacion mas efectiva con los clientes. También se
considera el impacto socioecondmico de estas transformaciones, incluyendo generacion de
puestos de trabajo y aportacion al desarrollo econémico regional, por otro lado, se analizan los
retos que enfrentan estas empresas, como la falta de habilidades digitales y la resistencia al

cambio, proponiendo soluciones concretas para superar estos obstaculos.

En suma, la investigacion presenta no solo un analisis exhaustivo de los beneficios y
desafios del comercio electronico para las MYPES en Arequipa, sino que también resalta la
importancia de este estudio para académicos, empresarios y formuladores de politicas. Se
espera que este trabajo sirva como un valioso, ofreciendo perspectivas detalladas sobre el rol
del comercio electrénico en la dinamica empresarial actual y estableciendo un precedente para

investigaciones futuras y recursos de digitalizacion en contextos similares.
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PLANTEAMIENTO TEORICO

1. Planteamiento tedrico
1.1. Problema

El rol del comercio electronico hacia el desarrollo empresarial en las MYPES del sector calzado
en Arequipa 2023

1.2. Descripcion de la problemética

En la era digital, emerge un tipo diferente de cliente con exigencias sociales
actualizadas, influenciadas por la globalizacién tipica de este tiempo, esta situacion presenta
un desafio importante para las MYPES, debido a que requiere adaptaciones en sus enfoques
comerciales, en como los clientes se comportan y en como toman decisiones, por lo tanto, las

compafiias se ven obligadas a repensar sus tacticas y adoptar nuevas tecnologias.

El comercio electronico es el intercambio de bienes y servicios a través de plataformas
electronicas. Se puede caracterizar una transaccion de comercio electronico como la
adquisicion o disposicion de productos y servicios, llevada a cabo mediante sistemas
informéticos que han sido especialmente concebidos para gestionar solicitudes. (Sousa et al.,
2023)

El CE apoya a las empresas a incrementar con rapidez en el mercado a nivel mundial y
apertura nuevos canales para que las organizaciones transmitan su informacion a los clientes,
proveedores y demés. EI CE permite agilizar los pedidos, entregas y pagos, a la vez poder
disminuir gastos operativos e inventarios de la organizacion al poder sustituir operaciones
manuales y en papel con semejantes electrénicos y aprovechar los flujos de informacion de
manera dinamica e innovadora. ElI CE ayuda a las empresas a poder mostrar y compartir
informacion sobre sus productos y servicios, con ello ayudan a que el cliente pueda incrementar
las decisiones de compra de sus clientes, ademas, que las empresas se ayudan del CE a crear
mucho mas conocimiento sobre sus productos y tener un seguimiento de todas sus actividades

de la compra de sus clientes (Martini et al., 2023).

En el dindmico panorama empresarial de Arequipa en 2023, las MYPES del sector de
calzado, enfrentan un desafio fundamental relacionado con la integracién del comercio
electrénico para potenciar su desarrollo empresarial, a pesar del crecimiento constante del

comercio digital, muchas MYPES del sector calzado se encuentran rezagadas en la adopcion
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de estas tecnologias, lo que las coloca en una posicion desventajosa en términos de competencia
en el mercado, seguidamente, la falta de conocimiento tecnoldgico entre las MYPES del sector
de calzado juega un papel crucial, asimismo, la carencia de capacitacion necesaria para
comprender y explotar al maximo las ventajas brindadas por el comercio en linea puede limitar

significativamente el desarrollo empresarial.

La resistencia al cambio también surge como un desafio significativo. Algunas MYPES
del sector calzado pueden mostrarse reacios a adoptar nuevas tecnologias, debido a la falta de
confianza en estas herramientas o por la comodidad arraigada en métodos tradicionales de
negocios, de igual importancia, la resistencia puede actuar como un freno para la adopcién de
soluciones digitales, limitando asi el potencial del desarrollo empresarial. Ademas, los desafios
relacionados con la seguridad y privacidad de los datos representan una preocupacion

constante.

La falta de implementacion del CE representa una desventaja significativa para las
MYPES del sector calzado, puesto que, en la actualidad, una empresa que carece de vinculos
0 conocimientos para ejecutar el CE es considerada como una entidad que enfrentarad
dificultades para perdurar en el mercado, de igual forma, la implementacion exitosa del CE se

vuelve crucial para la supervivencia empresarial en un entorno cada vez mas digitalizado.

La omision del CE en las MYPES del sector calzado, conlleva consecuencias como la
incapacidad para expandirse a nuevos mercados, la ausencia de disponibilidad las 24 horas del
dia, los 7 dias de la semana, y la falta de automatizacion en sus operaciones, este escenario
revela que el CE no solo es una herramienta esencial en el campo laboral contemporaneo, sino
también un medio indispensable para adaptarse y comprender la cultura digital, que difiere
significativamente del comercio tradicional, en este sentido, la falta de integracion del CE no
solo limita el alcance geografico y la accesibilidad, sino que también obstaculiza la eficiencia

operativa y la capacidad de competir en un mercado cada vez mas digital y globalizado.
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1.2.1. Campo, Areay Linea

Campo: Ciencias economico administrativas

Area: Administracion

Linea: Marketing sectorial

Ubicacion: Provincia de Arequipa

1.2.2. Tipo de problema

En la delimitacion del problema, se emplea un enfoque de naturaleza
cuantitativa. Esta eleccion se fundamenta en la utilizacion de encuestas para la
obtencion de datos, los cuales seran sometidos a un analisis estadistico. EI proposito de
este procedimiento es la capacidad de extrapolar conclusiones de los resultados
obtenidos en la presente investigacion a poblaciones con caracteristicas similares.
Emplea la recopilacion de informacion para experimentar con suposiciones, apoyando
en la cuantificacion y el analisis estadistico, con el fin de identificar tendencias de

conducta y validar teorias (Hernandez Sampieri & Fernandez-Collado, 2014).

En relacién al nivel de investigacion, se determina la categoria descriptiva-
correlacional, donde se procede con la narracion detallada de las variables de manera
individual. Asimismo, se busca establecer el grado de relacion o asociatividad entre las
variables de estudio correspondientes (Hernandez Sampieri & Fernandez-Collado,
2014).

El disefio de esta investigacion se caracteriza como no experimental, ya que no
se realizara ninguna manipulacion ni modificacion de las variables bajo estudio. Se
clasifica como una investigacién transeccional, dado que la recopilacion de informacion
se llevara a cabo en un Unico momento, los disefios de investigacion transversal
recopilan datos en un tunico momento temporal. Se utilizan para describir variables y
examinar como se relacionan entre si en un momento especifico (Herndndez Sampieri
& Fernandez-Collado, 2014).
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1.2.3. Variables

- Comercio Electrénico
- Desarrollo Empresarial

1.2.3.1.Analisis de variables:

Comercio electrénico.

La transaccion de productos y servicios a través de plataformas
electronicas. Se puede caracterizar una transaccion de comercio electronico
como la adquisicion o disposicion de productos y servicios, llevada a cabo
mediante sistemas informaticos que han sido especialmente concebidos para

gestionar solicitudes (Sousa et al., 2023).

El comercio electrénico implica el uso de Internet, la web, apps y
navegadores moviles para realizar transacciones digitales entre organizaciones
e individuos, aunque Internet y web se usan indistintamente, difieren: Internet
es una red global de computadoras, y la web es uno de sus servicios que brinda
acceso a millones de paginas. Las apps son software de aplicacién, cominmente
asociadas con dispositivos moviles, el comercio en linea se describe como

operaciones comerciales (Robayo-Botiva, 2020).
Desarrollo empresarial.

Segun Audirac (2004) el desarrollo organizacional se presenta como una
tactica educativa que busca implementar cambios planificados en una
organizacion, este enfoque se concentra en aspectos como valores, actitudes,
relaciones y el ambiente laboral. Su punto de partida se encuentra en las
personas y su objetivo es dirigirse hacia las metas, estructura o técnicas de la

organizacion.

El desarrollo empresarial se ve como el conjunto de medidas destinadas
a transformar una empresa con el objetivo de lograr su crecimiento y mejorar su
rendimiento, ya sea mediante la expansion en el mercado o el fortalecimiento

de su competitividad. (Gonzélez Diaz, 2014)
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El desarrollo empresarial abarca una variedad de componentes que

capacitan al empresario para guiar una empresa hacia el logro de sus objetivos.

Engloba aspectos como el crecimiento financiero, la cultura corporativa, el

liderazgo, la administracion del conocimiento y la creatividad, es una nocién

completa que permite generar efectos positivos en las empresas al valorar las

habilidades de los empleados (Delfin Pozos & Acosta Méarquez, 2016).

1.2.3.2.0peracionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

DEFINICION - INDICADORES DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL V. RN DIMENSION ESCALA OPERATIVA
Segun la Experiencia de
Organizacion para compra
la cooperaciony el | Pagina web de Gama de Likert:
Desarrollo negocios productos
Economicos (2020), Promocionesy | /
mencionado por descuentos preguntas:
_Sousa, "EI. Servicio de
intercambio de e Cagl 1. Nunca.
bienes y servicios a cliente
través de 2. Casi
plataformas nunca.
electronicas. Se Cuestionario
i puede caracterizar 3. Raras
VI: = de 5 preguntas
una transaccion de veces. con escala
i comercio Likert de 7
elcé?:ﬁggi:::% electro.n €0 como . ) 4 alternativas y 2
adquisicion o Seguridad en Algunas dimensiones.
disposicion de el comercio veces.
productos y electrénico .
servicios, llevada a Confianza 5.A
cabo mediante menudo.
sistemas
informaéticos que 6. Casi
han sido siempre.
especialmente
concebidos para 7.
gestionar Siempre.
solicitudes” (Sousa
etal., 2023).
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VD:

Desarrollo
empresarial

El desarrollo
organizacional se
presenta como una
estrategia educativa
que busca
implementar
cambios
planificados en una
organizacion. Este
enfoque se
concentra en
aspectos como
valores, actitudes,
relaciones y el
ambiente laboral. Su
punto de partida se
encuentra en las
personas y su
objetivo es dirigirse
hacia las metas,
estructura o técnicas
de la organizacion.
(Yozaetal., 2022)

Gestion de la
empresa

Crecimiento

Rentabilidad

Estrategias de
expansion

Productos o
Servicios
innovadores

Desarrollo y
capacitacion

Relaciones con
los clientes

Cuestionario
de 5 preguntas
con escala
Likert de 7
alternativas y 2
dimensiones.
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1.2.3.3.Matriz de Consistencia

Tabla 2
Matriz de consistencia
) DIMENSIONES
PROBLEMA  OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INSTRUMENTOS
INDICADORES
Interrogante Objetivo general Hipotesis
general general
- Es plroblagle Tipo de
¢Cémo se que et rol de investigacion:
. comercio
relaciona el Establecer como electronico _
rol del el rol del fenga una Basica de campo,
comercio comercio relagcién alta de em_‘oq_ue
electrénico en  electrénico se L Y cuantitativo y
. positiva con la ‘o
el desarrollo relaciona con el Beci T disefio no
empresarial desarrollo d ot experimental
de las empresarial en las emprotarTalme transversal
MYPESdel  MYPES del P
las MYPES del
sector calzado  sector de calzado sector de
i i . . Nivel de |
gr:I ,Zb\orggl;lpa en Arequipa 2023. calzado en D|men5|_ones del inv:st?gea;én'
' Arequipa en Comercio '
2023. Electronico Descriptivo —
Interrogante  Objetivo Hipotesis Comercio i Correlacional
especifica especificos especificas electrénico ;}ZZ%EZ:VEIJ e
el de o _ -Esprobable Sequridad enel  TECTICA:
adoncion del - Conocer el nivel que el nivel de s ngraoene
compercio de la adopcion del  la adopcion del R0 Encuesta
e comercio comercio electronico
electrénico s L
electronico por electronico por
por parte de
las MYPES parte de las parte de las Instrumento:
del sector MYPES del MYPES sea . .
sector calzado en  bajo en el sector Desarrollo Dimensiones del 00 ovio tipo
calzado en A ipa 2023 lzad . Desarrollo . '
Arequipa requipa : Calzado en empresarial empresarial escala likert
20232 Arequipa 2023.
éljgizgoeﬁer - Es probable -Gestion de la Universo:
, - Analizar el nivel que las MYPES empresa
nivel de
de desarrollo del sector de . Las empresas del
desarrollo empresarial que  calzado en Estrategias de
empresarial mp q ¢ expansion sector calzado
Ue tiene las tiene las MYPES  Arequipa 2023 ubicadas en
(Ig/IYPES del del sector de tengan un bajo Arequipa, que estan
calzado en nivel de registradas en el
sector calzado . : ' ’
en Arequipa Arequipa 2023.  desarrollo Directorio Nacional
20237 empresarlal. de Empresas
-¢Cudlesla - Analizarla - Es probable MYPfEStdeI sector
relacién entre  relacion entre las  que la relacién ma?ut e:cdurgssrman
las dimensiones del entre las :Jn otal (ej en
dimensiones comercio dimensiones del X region g .
del comercio  electrénico(pagina comercio requipa, Feru.
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electrénico

web, seguridad en

electronico

(pagina web, el comercio (pagina web,
seguridad en  electrénico) frente  seguridad en el Muestra:
el comercio al desarrollo comercio
electronico) empresarial para  electronico) sea 202 MYPES del
frente al las MYPES del positiva y alta sector de calzado
desarrollo sector calzadoen  frente al
empresarial Arequipa 2023. desarrollo
para las empresarial
MYPES del para las
sector calzado MYPES del
en Arequipa sector calzado
2023? en Arequipa
2023.

. - Es probable
~Cudles la ue IIZ relacion
relacion del . q {
comercio - Analizar la del comercio

. relacion del electronico
electrénico -

comercio frente a las
frente a las A ! ;
. . electrénico frente  dimensiones de
dimensiones 4 :
de desarrollo & las dimensiones desarrollc_)
- de desarrollo empresarial
empresarial ] .
- empresarial (gestion de la
(Gestion de la iy
(Gestion de la empresa,
empresa, .
empresa, estrategias de

Estrategias de
expansion)

Estrategias de
expansion) para

expansion) sea
positiva y alta

para las las MYPES del para las
MYPES del
sector calzadoen ~ MYPES del
sector calzado L
; Arequipa 2023. sector calzado
en Arequipa en Arequipa
2023? 2023
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1.2.4. Interrogantes Basicas
1.2.4.1.Interrogante General

¢Como se relaciona el rol del comercio electrénico en el desarrollo

empresarial de las MYPES del sector calzado en Arequipa en 2023?

1.2.4.2.Interrogantes Especificas

e ;Cual es el nivel de la adopcién del comercio electronico por parte de
las MYPES del sector calzado en Arequipa 2023?

e ;Conocer cudl es el nivel de desarrollo empresarial que tienen las
MYPES del sector calzado en Arequipa 2023?

e /Cual es la relacion entre las dimensiones del comercio electronico
(pagina web, seguridad en el comercio electronico) frente al desarrollo

empresarial para las MYPES del sector calzado en Arequipa 2023?

e ;Cual es la relacion del comercio electronico frente a las dimensiones
de desarrollo empresarial (Gestion de la empresa, Estrategias de

expansion) para las MYPES del sector calzado en Arequipa 2023?

1.3. Justificacién
1.3.1. Justificacion teédrica

Este estudio constituira una valiosa contribucion al ambito académico al ampliar
significativamente el conocimiento existente en torno al rol del comercio electronico vy el
desarrollo empresarial. Su relevancia se manifiesta tanto en la generacion de nuevos
conocimientos como en la provision de antecedentes inéditos que enriqueceran la comprension
tedrica de la interseccién entre estas dos variables clave. Ademas, el alcance de este aporte se
extiende a la unidad de estudio especifica, proporcionando una base mas sélida para la
comprension de las dindmicas particulares que caracterizan el entorno empresarial donde se

lleva a cabo la investigacion.

La confrontacion de estas teorias con la realidad empresarial permitira una validacién empirica.
En particular, se destacé el rol del CE con su influencia en el desarrollo empresarial,

consolidando conceptos fundamentales.
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1.3.2. Justificacion préactica

La presente investigacion, proporcionara ayuda a las MYPES del sector textil de
calzado a visualizar que el comercio electronico tiene muchas ventajas, puesto que usar de
manera correcta las redes sociales y pagina web potencia a las MYPES del sector textil de
calzado a llegar a muchas mas personas y poder lograr muchas mas ventas, ademas, el CE
contribuird a que el desarrollo empresarial incrementa en la realizacion de los objetivos de los

empresarios, a la vez nuestra investigacion favorecera empresarios, estudiantes y empresas.

1.3.3. Justificacién metodoldgica

Para el estudio de la investigacion se optara por una metodologia inductiva, partiendo

de lo especifico a lo general.

El estudio adoptara una perspectiva cuantitativa para la obtencion y recopilacion de
datos, utilizando cuestionarios como instrumento principal. Esta eleccién metodoldgica se
justifica por la necesidad de cuantificar variables clave relacionadas con la adopcion del CE y
sus efectos en el desarrollo empresarial. EI uso de encuestas en una muestra que refleje de
manera adecuada las MYPES textiles de calzado en Arequipa permitird obtener datos
cuantitativos robustos que respalden los analisis y conclusiones de la investigacion.

En cuanto al disefio, se seguira una aproximacion no experimental, garantizando que
los resultados reflejen fielmente las condiciones naturales y no sean manipulados, este enfoque
se alinea con el caracter observacional de la investigacion, donde se busca comprender y
describir la relacion entre el comercio electronico y el desarrollo empresarial en el contexto
especifico de las MYPES del sector textil de calzado en Arequipa 2023.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General

Establecer como el rol del comercio electronico se relaciona con el desarrollo

empresarial en las MYPES del sector de calzado en Arequipa 2023.

1.4.2. Obijetivos Especificos

Conocer el nivel de la adopcion del comercio electrénico por parte de las MYPES del

sector calzado en Arequipa 2023.
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Analizar el nivel de desarrollo empresarial que tienen las MYPES del sector de calzado
en Arequipa 2023.

Analizar la relacion entre las dimensiones del comercio electronico (pagina web,
seguridad en el comercio electronico) frente al desarrollo empresarial para las MYPES del

sector calzado en Arequipa 2023.

Analizar la relacion del comercio electronico frente a las dimensiones de desarrollo
empresarial (Gestion de la empresa, Estrategias de expansion) para las MYPES del sector
calzado en Arequipa 2023.

1.5. Marco Teorico
1.5.1. Marco Conceptual
1.5.1.1.Comercio electrdnico
a. Dimensiones del Comercio Electrénico

i.  Pagina web de negocios
- Experiencia de compra:

La experiencia de compra es la interaccion entre una persona y un objeto en un lugar
y tiempo especificos, un modelo de cuatro etapas describe esta experiencia,
separando el nucleo de las expectativas y la transaccion, y diferenciandose de los
recuerdos y la nostalgia. La compra ofrece una experiencia completa, influenciada
por el entorno social, los productos, servicios y relaciones personales (Michaud
Trevinal & Stenger, 2014) ademas, en este enfoque, entendemos que la experiencia
de compra en linea desempefia un papel esencial en la conexion entre la confianza
inicial y la eleccién de compra en linea de los consumidores, especificamente, se
basa en como la confianza inicial influye en las intenciones de compra, teniendo en
cuenta el nivel de experiencia de compra en linea de los consumidores (Stouthuysen
etal., 2018).

El nivel de experiencia de compra en linea de los clientes puede ser un indicador
significativo del comportamiento impulsivo de compra en linea, sin embargo, no
existe suficiente respaldo empirico para tener una comprension completa de este

fendmeno, las areas de investigacion que exploran la OCSE influyen en el
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comportamiento impulsivo de compra en linea y cdmo esta influencia puede ser
afectada por la lealtad y el autocontrol de los clientes (Gulfraz etal., 2022).
Consecuentemente, se ha creado una amplia gama de tecnologias que van desde
herramientas para ayudar a los compradores hasta opciones de pago y compras en
linea mediante aplicaciones mdviles. Tanto la comunidad investigadora como las
industrias estan innovando con nuevos tipos de tecnologias y conceptos para
mejorar la experiencia de compra en nuestra sociedad contemporanea (Purwantono
etal., 2021).

Las ventajas de las compras por internet para clientes y empresas han convertido
este concepto en un tema destacado tanto en la parte académica como en la gestion
empresarial, convirtiendo las experiencias de compra en algo crucial y positivo para
los consumidores. Las compras en linea capacitan a los clientes al brindarles
informacion y superar las restricciones de tiempo y ubicacién (Barari et al., 2020),
aungue, una investigacion previa sefiala que la personalidad es crucial para
comprender la compra compulsiva y con ello tener un resultado sobre la experiencia
de compra, todavia hay un margen para examinar los mecanismos teoricos que
subyacen a estos efectos y para entender cémo estas relaciones difieren entre
diversos grupos demograficos, en realidad, se necesita una exploracion mas
detallada para clarificar el papel de ciertos rasgos de personalidad en las
experiencias de compra hedonistas y compulsivas (Béackstrom, 2011; Tarka et al.,
2022), por otra parte, las experiencias de compra en linea proporcionadas por los
minoristas digitales afectan diversos aspectos, como la facilidad de uso percibida,
las preocupaciones sobre la privacidad, la percepcion de seguridad, la variedad de
productos y la puntualidad en la entrega, estos factores influyen en la confianza del
cliente y determinan si los clientes seran leales, se analiza especialmente que los
elementos mencionados anteriormente contribuyen a la inclinacion de los
consumidores hacia las compras por internet frente a las compras tradicionales, y

coémo ayudan a atraer y retener a los consumidores en linea (Mofokeng, 2023).

La evolucidn tecnoldgica ha trasladado muchas experiencias al ambito digital,
incluyendo la compra y la prestacion de servicios. Internet se ha vuelto esencial
para entregar productos y servicios, lo que ha aumentado la importancia de la

experiencia de compra en linea, especialmente para la nueva generacion de
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consumidores digitales. Esta experiencia es crucial para competir en el mercado
global actual (Kawaf & Tagg, 2017), de la misma forma, los minoristas en linea han
adoptado tecnologias de aprendizaje automatico para analizar los habitos de compra
de los consumidores, lo que les permite crear perfiles y anticipar sus futuras
decisiones de compra. Esta informacién permite a los minoristas personalizar las
ofertas de descuentos segun diferentes segmentos de consumidores, perfiles de
compra y clientes especificos para obtener una mejor experiencia de compra a los
clientes. (Sheehan et al., 2019)

- Gama de productos:

Segun, Yan et al. (2022) un precio de referencia representa la estimacion que tienen
los consumidores respecto al costo de un producto. Al evaluar la posibilidad de
adquirir un articulo, los consumidores suelen comparar su precio con este punto de
referencia, lo que genera una sensacion psicoldgica de ganancia o pérdida que
influye en su disposicion para pagar por dicho producto. Muchas compafiias optan
por utilizar lineas de productos como una herramienta para diferenciar entre
distintos tipos de consumidores. En el competitivo entorno empresarial real, la
estrategia de disefio de la linea de productos es esencial para la gestion de beneficios

y el éxito en el mercado de cualquier empresa.

En Davila et al. (2022) mencionan que la cuestion de como optimizar la gama de
productos se centra en identificar el surtido éptimo de articulos para presentar en
una tienda, asegurando que se alinee con los gustos de los clientes al mismo tiempo
que se considera el espacio limitado disponible en el establecimiento.
Consecuentemente, Cao y Liu (2023), indican que en la actualidad, ya no es
suficiente depender de una sola oferta de producto para atender a las diversas
demandas de los consumidores. Las plataformas minoristas estan ofreciendo a las
empresas diversas alternativas en cuanto a modelos de venta (como el de agencia o
mayorista) asi, entender la relacion entre la configuracion de la linea de productos
y la estrategia de distribucidn se ha vuelto un desafio practico de alta prioridad que

necesita una pronta solucion.

Segun, Charles Hugh Wilkie et al. (2022) los hallazgos respecto al efecto que tiene
la ampliacion de la linea de productos en el éxito de la marca aln estan dispersos.
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Esto ocurre porque tener un producto preferido dentro de un abanico de opciones
puede desencadenar variados impactos en cuanto a la eficacia de la extension de la
linea de productos, ademas, se destaca la carencia de investigaciones que examinen
el efecto de estos aspectos en indicadores fundamentales del mercado, tal como la
cuota de mercado. Por otra parte, Bayus & Putsis (1999), Netessine & Taylor (2007)
nos mencionan que estudios tedricos previos han sefialado tres consecuencias
primordiales derivadas de adoptar una estrategia de expansién de productos:
primero, un catalogo extenso de productos puede impulsar la demanda global que
la compafiia experimenta, segundo, un surtido amplio de productos puede influir en
la estructura de costos elevandolos, y tercero una extensa gama de productos puede
tener implicaciones estratégicas significativas (por ejemplo, catalogos de productos
mas extensos pueden actuar como barrera contra nuevos competidores, permitiendo
de este modo que la empresa consolidada pueda incrementar sus precios), de igual
manera, Petroshius & Monroe (1987) indica que el método convencional para
establecer precios en una linea de productos, se apoya en la teoria econémica, se
concentra en encontrar la mejor estrategia de precios para una empresa que ofrece
varios productos, con el objetivo de maximizar su aportacion al beneficio total. Esto
es relevante tanto cuando la empresa busca maximizar su margen de beneficio como

cuando busca maximizar la contribucion global al beneficio.

En el ascenso de la economia de comparticion, la diversidad de productos y
accesorios resulta esencial para aquellos fabricantes que han implementado
plataformas de intercambio con el objetivo de facilitar servicios de préstamo y
alquiler. Como modelo empresarial innovador, la economia colaborativa se apoya
en plataformas digitales que actian como mediadores para aprovechar los recursos
subutilizados, creando asi valor afiadido a través de la oferta compartida de bienes
o servicios. (Y. Chen & Zhang et al., 2023)

- Promociones y descuentos:

Con el crecimiento de la tecnologia de la informacion en Internet, las ventas a traves
de plataformas en linea han experimentado un notable incremento en los ultimos
tiempos. En el ambito comercial, es habitual que estas plataformas implementen
diversas estrategias promocionales para atraer clientes tanto antes como después de
los periodos de rebajas, cada vez mas, muchas plataformas de comercio electronico
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ofrecen a los clientes cupones en linea como un estimulo para ajustar de manera
dindmica los precios de los productos en distintos momentos de venta (Li et al.,
2020).

Se considera que el comercio electrénico en directo es un nuevo método de
promocion y venta que ha surgido recientemente. Esto ha tenido un impacto
significativo en la administracién de las vias de distribucion y las estrategias
promocionales de las empresas que estan mas arriba en la cadena de suministro. En
contraste con las estrategias promocionales convencionales, la influencia de los
lideres de opinion (KOL) en el comercio electronico en directo muestra una
caracteristica Unica que crea una red de externalidades y al mismo tiempo genera
beneficios debido a la compra impulsiva de los consumidores (Niu et al., 2023). Por
otra parte, las estrategias de promocion de ventas son herramientas disefiadas para
aumentar las ventas de productos y marcas en un corto periodo de tiempo al
proporcionar un beneficio percibido por el consumidor, lo que influye en su
comportamiento de compra. La efectividad y relevancia de estas estrategias en el
mercado se evidencian al analizar las cifras del sector (Santini et al., 2015). Por lo
tanto, las empresas que gestionan multiples marcas estan implementando estrategias
promocionales significativas para impulsar las ventas entre los clientes que
prefieren marcas de bajo costo y guiarlos hacia marcas de categoria alta, con la
esperanza de incrementar asi el gasto y la rentabilidad de dichos clientes, aunque es
menos frecuente, también se observa que estas empresas promueven las ventas a
clientes que usualmente eligen marcas de alta categoria, pero se espera que ya no lo
hagan en el futuro (Park & Yoon, 2022).

En la actualidad, las promociones conocidas como Oferta del Dia (DoD) gozan de
gran popularidad. Estas promociones de precios especiales permiten a las empresas
ofrecer productos con descuentos considerables, tipicamente del 50% o mas,
durante un corto periodo de tiempo, que suele oscilar entre uno y siete dias. La
opinion generalizada sugiere que estas caracteristicas, los altos descuentos vy el
tiempo limitado, hacen de la Oferta del Dia una estrategia efectiva en términos de
promocidn de precios (Eisenbeiss et al., 2015), ademas, muchas de las empresas
independientes de pequefia escala optan por emplear diversas estrategias de

promocidn de ventas centradas en el precio, como bonificaciones, descuentos y
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cupones, con el objetivo de aumentar sus ingresos en un plazo méas breve. (Jee,
2021)

Independientemente de las dinamicas entre las fabricas, es ampliamente aceptado
que proveedores emplean estrategias de promocion de precios, como descuentos
temporales, como parte de su estrategia de marketing para expandir sus respectivos
mercados. Si bien es intuitivo pensar que estas promociones podrian aumentar las
ventas de ambas partes, también se reconoce que ello puede disminuir sus margenes
de beneficio. Este efecto es especialmente notable en mercados saturados, donde el
aumento de las ventas a través de canales directos puede reducir la demanda de los
productos de los proveedores por parte de los canales minoristas (P. Chen et al.,
2022). Consecuentemente, las estrategias de precios son una de las tacticas mas
habituales empleadas por los profesionales del marketing con el fin de atraer
clientes y potenciar las ventas, por ejemplo, durante el afio 2019, los fabricantes de
bienes de consumo envasados (CPG) en Estados Unidos destinaron méas del 54%
de su presupuesto de marketing a promociones de ventas, entre las que se incluyen
las estrategias de precios (Attari et al., 2022, Wang & Chen, 2022). De la misma
forma, en los afios recientes, se han producido cambios significativos en el paisaje
de las estrategias de promocion de precios, las cuales son frecuentemente empleadas
para influir en las actitudes de los consumidores respecto a las ofertas y sus patrones
de compra. Uno de los cambios mas notables es el incremento en el tamafio
promedio de los descuentos ofrecidos en estas promociones de precios (Carlson &
Kukar-Kinney, 2018).

Seguridad en el comercio electronico
- Servicio de atencion al cliente:

El servicio de atencion al cliente adaptado implica guiar al cliente, enfocarse en sus
necesidades individuales, comprender sus expectativas y mantener interacciones

efectivas con ellos. (Hagq et al., 2021)

La base fundamental de una venta minorista exitosa y rentable es la satisfaccion del
cliente. En busca de mejorar esta satisfaccion, el sector minorista constantemente
implementa nuevas estrategias. Reconociendo la imposibilidad de ofrecer cada

servicio directamente, se enfoca en establecer una atencion al cliente eficiente para
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garantizar el mejor servicio posible, a traves de servicios de promocion o
prevencion, la atencién al cliente contribuye significativamente a elevar la

satisfaccion del consumidor (Sarkar & Dey, 2023).

En una era de competencia creciente entre las empresas de servicios, las actitudes
centradas en el cliente de los trabajadores pueden representar una ventaja
competitiva fundamental al fomentar tanto la satisfaccion del cliente en su servicio
como en el éxito de la organizacion (Rabiul et al., 2022, Rahaman et al., 2023). Por
otra parte, un productor tiene la oportunidad de elevar la excelencia de su producto,
mientras que un vendedor al por menor puede ofrecer atencién al cliente en el
establecimiento para incrementar la felicidad del cliente y manejar las devoluciones
dentro de una cadena de abastecimiento (Guo & Chen, 2023). Consecuentemente,
la opini6n del consumidor sobre la calidad del servicio M-Comm, en comparacién
con otros servicios, es fundamental para evaluar su desempefio. Los servicios
electrénicos se basan en como los usuarios perciben la calidad del servicio, la cual
se comprende mediante la precision de la informacion y la eficacia del sistema.
(Salamah et al., 2022)

Los chatbots basados en inteligencia artificial han emergido como una potencial
solucién para ofrecer atencion al cliente econémica y disponible las 24 horas del
dia. Estos sistemas son especialmente beneficiosos en sectores como el comercio
minorista y electronico, ya que contribuyen al aumento de las ventas y la
conversion, mejoran la experiencia de compra y facilitan la recopilacion de datos
de los clientes, entre otras ventajas (Hsu & Lin, 2023, Misischia et al., 2022),
ademas, los asistentes de servicio al cliente basados en inteligencia artificial (ASCI)
han sido ampliamente empleados como ayuda automatizada en el &mbito del
comercio electrénico, aunque las empresas aprecian enormemente a los ASCI, los
consumidores muestran una menor disposicion a interactuar continuamente con
ellos (Cheng et al., 2024), asimismo, los chatbots son sistemas autométicos con los
que los usuarios pueden comunicarse utilizando un lenguaje natural. Estos chatbots
basados en texto estan siendo cada vez mas utilizados en el &mbito del servicio al
cliente, ya que ofrecen a los usuarios un canal de comunicacion accesible y facil de
usar, al tiempo que son simples de implementar y rentables para las empresas
(Haugeland et al., 2022).
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- Confianza:

Segun Konstantinou y Tagkalakis (2011) todos los indicios, la reduccion de la
credibilidad por parte de los compradores que ocurrid a finales de la década de 1990
y que aln persiste hasta hoy, parece haber sido principalmente una crisis
independiente de desarrollo, en otras palabras, segin toda la informacién
disponible, esta situacién no parece estar relacionada con los eventos que tuvieron
lugar en la economia real, por otra parte, un cambio en la confianza empresarial,
puede llevar a desencadenar un desplome de la bolsa y puede llevar a una depresion

economica (Yew-Kwang Ng, 1992).

Segn Byun et al. (2020), Dees (2017) la crisis financiera global, originada como
una crisis de deudas de alto riesgo en los Estados Unidos y luego evolucionando a
través de diversas etapas (como la quiebra de Lehman Brothers o la crisis de deuda
soberana en la zona del euro), ha sido frecuentemente descrita como una "“crisis de
confianza"”. Esta crisis de escala mundial ha resaltado la importancia de la

dimensién internacional de los impactos en la confianza.

Segun Hohnisch et al. (2005) los estudios en psicologia social han investigado y
examinado los impactos que la presion grupal tiene sobre las opiniones individuales
dentro de un grupo y se considera muy importante la confianza que esto genera.
Adicionalmente estos fenomenos han sido abordados en la Teoria de la
Comparacion Social desarrollada por Leon Festinger, quien explica que surgen de
la necesidad intrinseca de las personas por comparar sus puntos de vista, ideas,
comportamientos y actitudes con los demas miembros del grupo, y de ajustarse a la
norma del grupo de referencia cuando existe una discrepancia significativa y con

ello sucede la confianza de las personas con la organizacion.

Cuando la credibilidad de los clientes y los financiadores se encuentra en niveles
elevados, los precios de los activos tienden a ser elevados mientras que los
rendimientos esperados suelen ser mas moderados, este fendbmeno puede explicarse
desde dos perspectivas diferentes, en primer lugar, los periodos de confianza
elevada coinciden generalmente con periodos de fuerte crecimiento econémico.
Durante estas fases de crecimiento vigoroso, la aversion al riesgo entre los

inversores disminuye, lo que los lleva a mostrar disposicion para invertir en activos
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de mayor riesgo aun cuando los precios de dichos activos se encuentren en niveles
altos (llut & Saijo, 2021).

1.5.1.2.Desarrollo empresarial
a. Dimensiones del Desarrollo empresarial

i.  Gestion de la empresa
- Crecimiento:

Canals (1970) nos menciona que el crecimiento de las compafiias es un fendmeno
impulsado por una multitud de pequefios elementos impredecibles, que interactdan
de manera proporcional con su escala, generando un proceso estocastico complejo.
Gonzales Centon et al. (2023) explica que el crecimiento empresarial no solo es
vital para la supervivencia a largo plazo, sino que también resulta crucial para
preservar la importancia y la capacidad competitiva en constante evolucion, ademas
de adquirir nuevos clientes y asegurar financiamientos cruciales, este proceso
permite a las empresas explorar nuevas oportunidades de mercado, expandir su
presencia geografica, diversificar su oferta de productos o servicios, y fortalecer sus
relaciones con los clientes existentes (Sousa et al., 2023). El avance de una
compafiia surge de su habilidad para engendrar ganancias, expandir su fuerza
laboral, adoptar tecnologia, y promover un entorno econdémico favorable que
estimule la competitividad, con el objetivo de mitigar la tasa de cierre de negocios
(Robayo-Botiva, 2020).

El crecimiento en las MYPES se reconoce como agentes clave en la creacién de
empleo, fomento del desarrollo econémico y colaboradoras en la lucha contra la
pobreza en naciones en desarrollo (Okpara & Wynn, 2007). Segun la investigacién
realizada por Rupasingha & Wang (2017), se evidencia que la provision de créditos
y el aporte de recursos financieros tienen un impacto positivo y estadisticamente
relevante en el desarrollo de las empresas, como se expone en su estudio. La
expansion facilita la captacion de nuevos clientes, la atraccion de talento y la
obtencion de financiamiento clave. Asimismo, estimula el desempefio empresarial

y el logro de beneficios, segun lo sefialado por (Rodriguez, 2020).
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Blazquez, Dorta y Verona (2006) evidenciaron que los indicadores que evalGan el
desarrollo de una empresa incluyen sus activos, el tamafio de su plantilla, el

volumen de ventas, la inversidn neta, el valor agregado y el capital propio.

Dado lo mencionado, las MYPE buscan mejorar sus capacidades econdémicas para
fortalecer su situacion financiera y atraer inversiones, en un entorno donde tanto las
compafiias de gran envergadura como las de menor tamafio muestran un interés
creciente en mejorar su posicion tecnoldgica, operativa y contable, estas acciones
son cruciales para su crecimiento. La adopcion de tecnologias innovadoras agrega
valor a las instituciones, permitiendo una transformacion progresiva de sus procesos
internos mediante la continua actualizacion de diversos canales y herramientas de
trabajo. (Avendafio Castro et al., 2022)

- Rentabilidad:

La rentabilidad de las empresas estd estrechamente ligado a sus clientes, quienes
juegan un papel fundamental en su funcionamiento, asi como al personal que trabaja
en la organizacion, una gestion ineficiente por parte de estos empleados puede llevar
al fracaso, resultando en pérdidas tanto de ganancias como de rentabilidad
(Zambrano-Farias et al., 2021), la rentabilidad, siendo un indicador significativo a
escala global, posibilita, a través de su analisis financiero, evaluar la capacidad de
una empresa para generar ganancias y, en consecuencia, respaldar sus actividades

operativas. (De La Hoz Suarez et al., 2009)

JesUs Lizcano Alvarez (2004) nos menciona que la nocion de rentabilidad abarca
una amplia gama de enfoques y proyecciones, y en la actualidad, hay diversas
perspectivas sobre lo que puede abarcar este concepto en el contexto empresarial,
se puede considerar la rentabilidad desde una perspectiva econdémica o financiera,
asi como desde una perspectiva social, que incluye aspectos como culturales,
medioambientales, entre otros estos aspectos configuran los impactos favorables o
desfavorables que una empresa puede tener en su contexto social o ambiental,
también Zambrano-Farias et al. (2021) menciona que la capacidad de una empresa
para maximizar sus ganancias y lograr la rentabilidad deseada puede ser
influenciada por una variedad de factores, ya sean internos o relacionados con el

entorno en el que opera. Generalmente, la principal preocupacion de la gerencia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



https://www.zotero.org/google-docs/?IgfF2i
https://www.zotero.org/google-docs/?jibNpG
https://www.zotero.org/google-docs/?INBPZ0
https://www.zotero.org/google-docs/?5dlxLS
https://www.zotero.org/google-docs/?TB98FR

% - UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE \~CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

empresarial radica en la adquisicion de recursos econémicos y tecnologicos que

posibiliten la generacion de beneficios para la empresa (Ali et al., 2019).

Dahmash et al. (2021), Mudjijah (2017), Parra (2011), Prijadi y Desiana (2017) han
agrupado los factores que influyen en la rentabilidad en tres grupos principales: (i)
aspectos internos de la empresa, donde se destacan métricas financieras y la
cantidad de empleados; (ii) aspectos externos relacionados con el entorno
empresarial, como la localizacion geografica, el sector en el que la empresa opera
y los datos econdémicos a gran escala; y (iii) aspectos vinculados a la capacidad de
gestion de los accionistas, que incluyen nivel educativo, género, estado civil, entre
otros, para finalizar Zambrano-Farias et al. (2021) menciona que la rentabilidad

surge de la eficacia, la cual, a su vez, proviene de la competitividad.
ii. Estrategias de expansion
- Productos o servicios innovadores:

La nocidn de innovacion ha experimentado transformaciones a lo largo del tiempo,
especialmente debido a los cambios significativos en la economia global,
impulsados principalmente por la globalizacion. Este fendmeno ha facilitado un
mayor acceso a la informacién y a nuevos mercados, asi como el aumento de la
competencia internacional y el desarrollo de nuevas estrategias para administrar las
cadenas de produccion (Cornell, U. 2018), actualmente, las empresas enfrentan
impactos significativos y necesitan tomar decisiones institucionales, estratégicas y
financieras muy precisas (Eggers, 2020), tomando en cuenta la implementacion de
la digitalizacion y el uso de recursos en linea, luego de una minuciosa evaluacion
del momento oportuno y de la fragilidad de las innovaciones necesarias.
(Dannenberg et al., 2020)

Quiroga-Parra (2014) se destaca que la innovacion ha sido uno de los aspectos mas
sobresalientes en la historia econémica global, ocupando un lugar central en el
paradigma de la productividad y los componentes de la funcion de produccion, lo
que contribuye al crecimiento socioeconémico. En la actualidad, la innovacién se
ha vuelto un elemento esencial para el progreso empresarial, permitiendo a las
empresas sobresalir en mercados sumamente competitivos, para Delgado y Zarco

(2005) la innovacion va mas alla de ser simplemente un proceso econémico o
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técnico; también tiene dimensiones sociales significativas, siendo un fendmeno
mediante el cual las personas y la sociedad expresan su creatividad, necesidades y

deseos.

Torrent (2002), Quiroga-Parra (2013) las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) son reconocidas como la base material de la economia
moderna, proporcionando a las empresas y a la sociedad importantes corrientes de
informacion, que pueden ser convertidas en conocimiento e innovacion. Estas
tecnologias facilitan la creacion de ventajas competitivas, evidenciadas en procesos
de innovacién sistematicos y tangibles, (Carrillo-Cedefio & Cedefio-Zambrano,
2021) la mayoria de estas compafiias se destacan de sus competidores debido a su

elevado nivel de digitalizacién, innovacion y capacidad de respuesta.
- Desarrollo y capacitacion:

De acuerdo con Rodriguez Sanchez (2020), la capacitacion es crucial en laempresa,
siendo un proceso continuo que busca mejorar la productividad mediante la
eficiencia, esto se logra al desarrollar habilidades y adquirir conocimientos que
garanticen la calidad y efectividad en los procesos de produccion, siendo asi un
factor importante para el crecimiento econémico, Zambrano & Pelegrin (2020)
menciona que la formacion profesional impulsa el crecimiento empresarial,
constituyendo una filosofia que busca evitar fallos en los diversos procedimientos
llevados a cabo, al mismo tiempo que respalda la creacion e implantacion de
principios y metas corporativas, en esta situacion, es importante tener en
consideracién la globalizacion ha intensificado la competencia y ha cambiado su
dinamica, lo que ha dado lugar a la aparicion de la sociedad en red, este fendomeno
sigue evolucionando y permeando todos los aspectos del sistema econdmico
(Bueno, 2002).

Tomala Uribe (2023) la capacitacion continua de los empleados en las empresas se
ve como un proceso permanente, flexible y contextualizado, con el objetivo de
mejorar su rendimiento laboral mediante el fortalecimiento de capacidades y
destrezas que aumenten las relaciones de produccion y servicio, segun lo indicado
por Rodriguez (2020), la capacitacion se considera uno de los aspectos

fundamentales en la empresa, siendo un proceso continuo que busca mejorar la
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productividad mediante la eficiencia, también Tomala Uribe et al. (2023) menciona
que la formacion laboral es imprescindible para mantener actualizados los
conocimientos y habilidades de los empleados, asi como para brindarles mayores
oportunidades de desarrollo y, en determinado momento, llevar a cabo tareas

especificas.

Segun Maile Olga y Juan (2017) evaluar, entrenar y desarrollar al personal,
incluidos los gerentes, es crucial en el contexto actual para garantizar la continuidad
y adaptabilidad de las empresas ante las fluctuaciones del mercado y el entorno. La
formacién del equipo es una prioridad empresarial, buscando fomentar el

aprendizaje conjunto como un medio para lograr mejores resultados (Mejia, 2017).
- Relaciones con los clientes:

En el contexto actual, las companias enfrentan una competencia mas acalorada
debido a la expansion de los mercados a nivel global, por lo tanto, es crucial que
elaboren tacticas para atraer, retener y comprender a sus clientes con el objetivo de
proporcionar productos y servicios de mayor excelencia y asi preservar su posicion
competitiva (Bernal Barbosa, 2021). EI panorama econémico actual, conocido
como la nueva economia, se ve claramente marcado por el proceso de globalizacion.
Salamah etal. (2022), en este contexto, es importante tener en cuenta que la
globalizacion ha intensificado la competencia y ha cambiado su dindmica, lo que
ha dado lugar a la aparicion de la sociedad en red, este fendmeno sigue
evolucionando y permeando todos los aspectos del sistema econémico (Bueno,
2002).

Segn Montoya (2019) la mayoria de los estudios sobre las mypes indicaron que
estas no manejan correctamente la relacion con sus clientes, utilizaban una
estrategia de mercado genérica, sin diferenciar entre los clientes y
proporcionandoles el mismo servicio, lo que resultaba en una baja calidad del
servicio, Yance (2011) analizé los obstadculos que enfrentan las pequefias y
medianas empresas para conservar a su clientela actual y como la adopcion de un
enfoque de gestion de relaciones con el cliente puede llevar a mantener su lealtad a

largo plazo.
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El fortalecimiento de conexiones mas firmes con los clientes conlleva a la creacion
de relaciones de fidelidad que perduran en el tiempo (Garrido & Padilla, 2012).
Contar con un sistema de manejo de relaciones con los clientes es un elemento
estratégico esencial dentro de las empresas (Bernal Barbosa, 2021), segun lo
expuesto por De la Hoz et al. (2017), la gestion de las relaciones con el cliente
engloba mdltiples aspectos dentro de una empresa, como el recurso humano, los
procedimientos, las tacticas y las tecnologias de informacidn, estos componentes se
emplean para recolectar y analizar informacion de los clientes con el propésito de
atraer nuevos clientes, retener a los existentes, promover la fidelidad a largo plazo

Yy, en consecuencia, maximizar el rendimiento econdémico de la empresa.

1.5.2. Antecedentes

1.5.2.1. Antecedentes Internacionales:

Sanchez (2020) en su investigacion titulada Impacto del comercio electrénico
en las pequefias y medianas empresas dedicadas a la fabricacion de calzado en la ciudad
de Cdcuta durante el periodo comprendido entre 2015 y 2020. Examina el sector de
calzado y manufacturas en Clcuta que logra presentar un rezago en términos de
comercio electrdonico, a diferencia de las tendencias nacionales. Esto ha generado
desafios en términos de competitividad frente a la oferta importada, que aprovecha
mejores atributos como precio, calidad, disefios y marca. Para abordar esta situacion,
se llevo a cabo un andlisis de la incidencia del E-Commerce en las Pymes de este sector
en Cdcuta. El enfoque mixto, cuantitativo y descriptivo, examind empresas del sector
mediante entrevistas semiestructuradas y analisis documental. Se destac la necesidad
de profundizar en el comercio electronico, ya que se percibe como una herramienta vital
para la realizacion de negocios, y se propusieron acciones estratégicas para integrar esta
tecnologia en la comercializacion de productos en las Pymes del sector de calzado en

la ciudad.
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Angarita (2020) en su investigacion titulada propuesta de un plan de negocio
para la venta de calzado femenino producido en Colombia, utilizando estrategias de
comercio electronico dirigidas a satisfacer la demanda en Barrancabermeja, se analiza
que este proyecto propone la implementacion de tecnologias de informacién y
comunicacion (TIC) en el comercio electrénico para promocionar y vender calzado y
accesorios femeninos en la ciudad de Barrancabermeja. El objetivo es generar
oportunidades y diferenciadores en la comercializacion de calzado en la region. Durante
el desarrollo del proyecto, se observo la urgencia de modificar el nombre de la empresa
principal y se corroboraron practicas arraigadas en las tradiciones del mercado
especifico. No obstante, se resalta que las acciones combinadas de comercio y
mercadeo son las mas influyentes en la actualidad. Para micro y pequefias empresas, la
utilizacion de herramientas de comercio electrénico emerge como una plataforma para
reforzar la conexion, la lealtad y potenciar la eficacia de las campafias promocionales.
Ademas, se percibe como un medio que potencia la comunicacion, eleva la satisfaccion
del publico objetivo y se transforma en una tactica para crear contenidos que consoliden

la reputacion de la marca, buscando un crecimiento sostenido en el tiempo.

1.5.2.2.Antecedentes Nacionales:

Donato & Jeanpier (2020) en su tesis titulada plataforma digital para el manejo
comercial de microempresas y pequefias y medianas empresas (MYPES) dedicadas a
la industria del calzado en Trujillo: estudio de caso de Calzados Mis Tabitas, se plante6
el desarrollo de un modelo de comercio electronico para la gestion comercial de las
micro y pequefias empresas (MYPES) del sector del calzado en Trujillo,
especificamente para el caso de "Calzados Mis Tabitas", una empresa dedicada a la
fabricacion y venta de calzado para nifios y adultos en el afio 2020. El estudio adopto
un enfoque proyectivo, utilizando un muestreo por conveniencia que involucrd
encuestar a 33 clientes de la empresa a través de un cuestionario electrénico en Google
Drive, llevar a cabo una entrevista con el Gerente General y revisar documentos

pertinentes.
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Desde el punto de vista del comercio electrdnico, el estudio identifico cuatro
aspectos clave: la aptitud de los clientes, el nivel de interaccién, la adaptabilidad y la
eficacia en seguridad. Respecto a la gestién comercial, se distinguieron dos areas: una
enfocada en la clientela y otra centrada en las perspectivas de crecimiento de la
empresa. El andlisis tanto interno como externo dio como resultado la matriz MEFI
(2.81) y la matriz MEFE (2.58). La evaluacion indico que la empresa sigue practicas
comerciales convencionales y utiliza de manera restringida las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (TIC) para administrar sus ventas. Se determind que es
fundamental adoptar el comercio electronico para potenciar la gestion comercial de
Calzados Mis Tabitas. Ademas, el 91% de los clientes expresaron disposicion a
comprar en una tienda de E-Commerce de la empresa, y el 70% indicé preferencia por
ser notificado a través de redes sociales. Se llev6 a cabo un analisis de proyeccion
econdmico-financiera en la empresa "Mis Tabitas", obteniendo un Valor Actual Neto
(VAN) de S/. 13,721 soles, con un retorno de inversion del 32.37% y un periodo de

recuperacion de 2.07, expresado en trimestres.

Paiva (2021) analiza como la tecnologia ha simplificado el movimiento de
capitales a nivel mundial, facilitando operaciones financieras y transferencias entre
paises. Sin embargo, se destaca la importancia de reconocer el riesgo inherente en las
actividades financieras globalizadas, con la volatilidad de los stocks financieros
internacionales como una preocupacion a corto y largo plazo. La eliminacion de
barreras institucionales, regulativas y tecnoldgicas ha caracterizado la globalizacion,
reduciendo costos de transaccion y agilizando los flujos de capitales. Aunque los costos
de transaccion son minimos en la actualidad, el aumento de la volatilidad puede ser
riesgoso, especialmente cuando los paises no estan preparados con instrumentos de
politica econémica para abordar desafios externos. La globalizacion econémica ha
creado una interdependencia desigual entre paises, presentando desafios para
economias pequefas y fragiles que pueden no estar preparadas para enfrentar flujos
financieros dinamicos, generando mayor volatilidad en paises con mayor riesgo

financiero.
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1.5.2.3.Antecedentes Locales:

Salazar & Arturo (2023) En la tesis denominada "Relacion del marketing digital
con la captacion de clientes de la empresa hielo impacto, Arequipa 2023", se investiga
como el marketing digital influye en la adquisicion de clientes para la compaiiia "Hielo
Impacto™” en Arequipa durante el afio 2023. El propdsito central de este estudio es
explorar la efectividad de las estrategias de marketing digital en la atraccion de nuevos
clientes y su impacto en el crecimiento de la empresa dentro del &mbito digital .

Céceres (2021) en la investigacion titulada "Estrategias de marketing digital y
su relacion con la decision de compra en los consumidores millennials de una tienda
departamental en Arequipa, al 2021", el objetivo es examinar cdmo las estrategias de
marketing digital influyen en las decisiones de compra de los consumidores millennials
en una tienda departamental de Arequipa. Para las empresas es crucial entender el
impacto de sus tacticas de marketing en las decisiones de los consumidores,
motivandolas a prestar la atencion necesaria y a modificar sus estrategias cuando no
alcanzan los resultados esperados que se alinean con sus metas y objetivos. Para lograr
el objetivo, se adoptd un enfoque cuantitativo mediante la aplicacion de encuestas con
el uso de cuestionarios para recopilar datos, los cuales posteriormente se analizaran y
transformaran en informacion significativa. El disefio de la investigacion es no
experimental transeccional, ya que se limita a examinar los datos recolectados sin
modificar ni influir en el contexto natural estudiado, y la recopilacién de informacion
se llevo a cabo en un unico periodo de tiempo. Para recopilar informacion necesaria
para esta investigacion, se utiliz6 un cuestionario especificamente disefiado para
evaluar dos variables distintas. El cuestionario enfocado en las estrategias de marketing
digital incluia 22 preguntas, mientras que el destinado a examinar la decision de compra
contenia 30 preguntas. La duracion estimada para completar la encuesta era de
aproximadamente 25 minutos. El proceso de recoleccion de datos se extendi6 durante
tres semanas. Se llevaron a cabo en total 384 encuestas, dirigidas a individuos que
cumplian con los siguientes requisitos: tener entre 23 y 42 afios millennials, ser clientes
de la tienda departamental en estudio, y residir en la ciudad de Arequipa.
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1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipotesis general

Es probable que el rol de comercio electronico tenga una relacion alta y positiva
con la variable de desarrollo empresarial de las MYPES del sector de calzado en

Arequipa en 2023.
1.6.2. Hipdtesis Especifica
e Es probable que el nivel de la adopcidn del comercio electrénico por parte de

las MYPES sea bajo en el sector calzado en Arequipa 2023.

e Es probable que las MYPES del sector de calzado en Arequipa 2023 tengan un

bajo nivel de desarrollo empresarial.

e Es probable que la relacion entre las dimensiones del comercio electronico
(pagina web, seguridad en el comercio electrénico) sea positiva y alta frente al
desarrollo empresarial para las MYPES del sector calzado en Arequipa 2023.

e Es probable que la relacién del comercio electrénico frente a las dimensiones
de desarrollo empresarial (gestion de la empresa, estrategias de expansion) sea

positiva y alta para las MYPES del sector calzado en Arequipa 2023.
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PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

2.1. Técnicas e instrumentos

En este estudio, se utiliz6 la técnica de encuestas para la recopilacion de datos, usando
instrumentos de medicién para evaluar las dos variables: Comercio electronico y desarrollo
empresarial y el instrumento es escala de Likert de 7 categorias.

2.2. Estructuras de los Instrumentos

Se empleo un instrumento de autoadministracion compuesto por catorce (14) items para
la recopilacion de informacién. Se asignaron cuatro items con preguntas cerradas con el
propdsito de obtener datos demogréaficos, mientras que los diez items restantes se destinaron a
la evaluacidn de las variables investigadas mediante una escala de Likert de 7 categorias de
respuesta que van entre (1) = Nunca (2) = Casi nunca (3) = Raras veces (4) = Algunas veces
(5) = A menudo (6) = Casi siempre (7) = Siempre.

2.3. Campo de Verificacion

2.3.1. Ambito

El estudio se realizé en la provincia de Arequipa las empresas del sector calzado
de Arequipa registradas en el Directorio Nacional de Empresas MYPES del sector

manufactura.

2.3.2. Temporalidad
El estudio se abarco el lapso comprendido desde diciembre del 2023 hasta abril
del 2024.
2.3.3. Unidades de Estudio (Universo y Muestra)
2.3.3.1.Poblacion

La seleccion de la poblacion para este estudio se fundamenté en las micro y
pequerias empresas del sector calzado ubicadas en Arequipa, que estan registradas
en el Directorio Nacional de Empresas MYPES del sector manufactura, elaborado
por la Oficina de Estudios Econdmicos (OEE) del Ministerio de la Produccion
(SUNAT, 2020). La poblacion objetivo comprende a las Micro empresas con una
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cantidad de 403 y 178 Pequefias empresas, las cuales suman un total de 581 en la

regién de Arequipa, Perd.

2.3.3.2.Muestra

El tamafio de la muestra se establecio mediante el uso de una metodologia
de Taro Yamane, con la formula:

N

n=1+NeZ

Utilizando un valor de N=581 y un nivel de error del 5.69% , podemos

calcular el tamafo de la muestra:

_ 581
" T 14581 (0.0569)2

Dando un resultando de 201.66 redondeando hacia arriba, el tamafio de la
muestra seria 202 que corresponden como representacion de la poblacion total de
las empresas MYPES del sector calzado ubicadas en Arequipa (Yamane, 1973).

Se tiene una muestra de 140 Micro empresas y 62 de Pequefias empresas lo
cual nos da un total de 202 que corresponden a la muestra calculada.

2.4. Estrategia de recoleccion de Datos

e Tras obtener la aprobacion del proyecto de tesis, se llevaran a cabo las gestiones

necesarias para iniciar la investigacion, obteniendo las autorizaciones correspondientes.

e Una vez obtenida la autorizacion, se procedera a identificar las unidades de estudio y

se les informara sobre los objetivos de la investigacion, solicitandoles su colaboracion.

e Los cuestionarios, como herramientas para la recopilacion de datos, se aplicaran por

zona de ubicacion de las MYPES, aumentando la eficiencia de recoleccion de datos.

e Al concluir la fase de recoleccion de datos, se llevara a cabo la tabulacion utilizando

programas como Microsoft Excel y SPSS.
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2.5. Confiabilidad del instrumento

El instrumento utilizado para la presente investigacion se ha utilizado el coeficiente de
alfa de Cronbach, uno de los mas utilizados para determinar la consistencia interna en

las ciencias sociales, logrando una confiabilidad de 0.861 la cual es alta.

2.6. Recursos necesarios (Humanos, Materiales, Financieros)
2.6.1. Humanos

e Arley Bryan Flores Chafia.
e Luis Carlos Gabriel Nuiiez Guillen.

2.6.2. Materiales

e Lapiceros.

Hojas bond A-4.
e Impresora.

e [otocopias.

e Internet.

e Laptops.

e Software SPSS V26.

Movilidad propia.

2.6.3. Financiamiento

Los investigadores asumieron la responsabilidad de financiar todos los costos

necesarios para llevar a cabo el trabajo de investigacion.
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RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos

3.1.1. Resultados de las variables de control
Tabla 3
Tamafio de las Empresas

Frecuencia Porcentaje valido
Micro 140 69.3
Pequefia 62 30.7
Total 202 100.0
Fuente: Encuestas.
Figura 1
Tamafio de las Empresas
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Fuente: Encuestas.

En el presente resultado muestra la distribucién de las empresas encuestadas segun su
tamafio, dividiéndolas en microempresas y pequefias empresas, estos datos permiten tener una
vision general de la composicion de la muestra estudiada en términos del tamafio de las MYPES
del sector calzado en Arequipa. Segun los resultados, el 69,3% de las empresas encuestadas
son microempresas, mientras que el 30,7% restante corresponde a pequefias empresas. Esta
informacion es valiosa porque el tamafio de la empresa suele estar relacionado con diversos
factores que pueden influir en la adopcion del comercio electrdnico y el desarrollo empresarial,
como los recursos disponibles, la estructura organizacional, las capacidades tecnoldgicas, entre
otros, por lo tanto, conocer la proporcion de micro y pequefias empresas en la muestra brinda
una mejor comprension sobre las diversas caracteristicas y necesidades particulares de cada
segmento.
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Tabla 4

Antigledad de las Empresas

Frecuencia Porcentaje valido
1 a 4 afios 35 17.3
5a9afios 75 37.1
10 a 14 afios 37 18.3
Mas de 15 afios 55 27.2
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

Figura 2
Antiguedad de las Empresas
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Fuente: Encuestas.

En el presente resultado se desglosa la antigiiedad de las empresas en el sector calzado
de Arequipa, mostrando una distribucién donde 17.3% tienen entre 1 y 4 afios, 37.1% entre 5
y 9 afos, 18.3% entre 10 y 14 afios, y 27.2% mas de 15 afios. Esta diversidad en la antigtiedad
sugiere que el sector estd compuesto tanto por empresas relativamente nuevas como por
establecimientos bien arraigados. Este rango amplio de experiencia en el mercado puede influir
significativamente en la disposicion y capacidad de las empresas para adoptar el comercio
electronico, las empresas mas jovenes podrian ser mas agiles y abiertas a adoptar nuevas
tecnologias, mientras que las mas antiguas pueden contar con recursos mas consolidados, pero
enfrentarse a mayores retos de adaptacion digital. Este aspecto de antigliedad resalta la
necesidad de estrategias de digitalizacion personalizadas que tomen en cuenta el legado de la

empresa Yy sus recursos actuales.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-y . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE A CATOLICA

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

Tabla 5

Tipo de calzado

Frecuencia Porcentaje valido
Casual 84 41.6
Vestir 40 19.8
Deportivo 44 21.8
Otros 34 16.8
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

Figura 3

Tipo de calzado

90
80
70
60
50
40
30
20
10

Casual Vestir Deportivo Otros

Fuente: Encuestas.

En el presente resultado se clasifica a las empresas del sector calzado en Arequipa segun
el tipo de producto ofrecido, revelando que 41.6% se especializan en calzado casual, 19.8% en
calzado de vestir, 21.8% en calzado deportivo y 16.8% en otros tipos. Esta diversificacion en
la oferta de productos sugiere una amplia gama de mercados objetivo y preferencias de los
consumidores dentro del sector, lo cual tiene importantes implicaciones para la adopcion del
comercio electronico, la variedad en los tipos de calzado podria requerir estrategias de
marketing digital diferenciadas para atraer a segmentos especificos de clientes online, ademas,
la presencia significativa de calzado casual y deportivo destaca la relevancia de las tendencias
de moda y el bienestar, factores que pueden ser eficazmente promocionados a través de

plataformas de comercio electronico.
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Tabla 6

Segmentacion del cliente

Frecuencia Porcentaje valido
Varones 122 60.4
Damas 51 25.2
Nifios 22 10.9
Otros 7 3.5
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

Figura 4

Segmentacion del cliente
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Se examina la segmentacion de clientes de las empresas del sector calzado en Arequipa,
indicando que un 60.4% se enfoca en varones, 25.2% en damas, 10.9% en nifios y un 3.5% en
otros segmentos. Esta segmentacion refleja estrategias de mercado especificas y revela como
las empresas priorizan sus esfuerzos de ventas y marketing, la predominancia de productos
dirigidos a varones sugiere que este segmento representa una parte significativa de la demanda
en el mercado de calzado de Arequipa, lo cual puede tener implicaciones cruciales para el
disefio de estrategias de comercio electronico, especificamente, indica la necesidad de
plataformas de comercio electrénico y campafias de marketing digital que resuenen con los
intereses y preferencias de este grupo demografico predominante, ademas, la diversidad en la
segmentacion de clientes subraya la importancia de adoptar un enfoque personalizado en el
comercio electrénico, donde las ofertas de productos, la comunicacion de marketing y las
experiencias de compra online estén adaptadas a las necesidades especificas de cada segmento

de clientes.
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3.1.2. Estadisticos descriptivos de las variables

Tabla 7
Estadisticos descriptivos COMERCIO ELECTRONICO

Desv.

Minimo  Maximo Media T Varianza
Desviacion
PREGUNTA N° 1 CE 1.00 7.00 3.5248 1.91924 3.683
PREGUNTA N° 2 CE 1.00 7.00 4.0941 2.02621 4.106
PREGUNTA N° 3 CE 1.00 7.00 3.4257 1.96409 3.858
PREGUNTA N° 4 CE 1.00 7.00 3.8218 2.13195 4.545
PREGUNTA N°5CE 1.00 7.00 3.4703 1.92693 3.713

Fuente: Encuestas.

Los datos reflejan variaciones significativas en las respuestas, indicando diferentes
niveles de adopcidn y satisfaccion con el comercio electronico entre las empresas. La presencia
de medias que oscilan alrededor de los valores medios de la escala sugiere que, mientras
algunas empresas estan avanzando en la implementacion del comercio electrénico y perciben
sus beneficios, otras aln enfrentan retos o estan en las etapas iniciales de adopcion. Las
variaciones en las respuestas, como se evidencia en las desviaciones estandar, subrayan la
diversidad en las experiencias de comercio electrénico en el sector, posiblemente debido a
factores como la diferencia en recursos disponibles, conocimiento tecnoldgico, y estrategias de

mercado.
Tabla 8
Estadisticos descriptivos DESARROLLO EMPRESARIAL
Minimo  Méaximo Media D?SV'. . Varianza
Desviacion
PREGUNTA N° 1 DE 1.00 7.00 4.3911 1.35328 1.831
PREGUNTA N° 2 DE 1.00 7.00 4.5792 1.34429 1.807
PREGUNTA N° 3 DE 1.00 7.00 4.7030 1.48655 2.210
PREGUNTA N° 4 DE 1.00 7.00 4.3267 1.65183 2.729
PREGUNTA N° 5 DE 2.00 7.00 5.3317 1.31727 1.735

Fuente: Encuestas.
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En el resultado se presentan estadisticas descriptivas enfocadas en el desarrollo
empresarial de las empresas del sector calzado en Arequipa, con informacion que incluye
valores minimos y maximos, medias y desviaciones estandar de respuestas a preguntas
relacionadas con aspectos del desarrollo empresarial, estas estadisticas sefialan cémo las
empresas perciben su propio crecimiento y progreso en &reas clave como rentabilidad,
expansion del mercado y capacidad de innovacidn, las medias, que se inclinan hacia el extremo
superior de la escala, sugieren un optimismo moderado a alto entre las empresas respecto a su
desarrollo empresarial, sin embargo, las desviaciones estandar indican variabilidad en las
percepciones, reflejando una heterogeneidad en el éxito y los desafios enfrentados por
diferentes empresas dentro del sector, esta variabilidad puede ser resultado de diferencias en
estrategias empresariales, acceso a recursos, capacidad de innovaciéon y adaptabilidad al

mercado.

3.1.3. Resultado de las variables de estudio
PREGUNTAS DEL COMERCIO ELECTRONICO
Tabla 9

PREGUNTA N°1 La empresa ofrece una experiencia de compra en linea sin

problemas y sin interrupciones

Frecuencia Porcentaje

Nunca 49 24.3
Casi nunca 28 13.9
Raras veces 11 5.4

Algunas veces 39 19.3
A menudo 41 20.3
Casi siempre 25 12.4
Siempre 9 4.5

Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.
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Figura 5
PREGUNTA N°1 La empresa ofrece una experiencia de compra en linea sin

problemas y sin interrupciones
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Fuente: Encuestas.

El resultado detalla las respuestas a la pregunta acerca de la propuesta de una
experiencia de compra digital sin problemas y sin interrupciones por parte de las empresas del
sector calzado en Arequipa. Los datos muestran que hay una diversidad en las percepciones de
las empresas sobre su capacidad para proporcionar una experiencia de compra en linea sin
interrupciones, con una inclinacion hacia respuestas mas negativas o neutrales, lo que sugiere
que muchas empresas aun enfrentan desafios en optimizar su comercio electronico para
proporcionar una experiencia de usuario satisfactoria, esta variabilidad en las respuestas refleja
posiblemente las diferencias en la infraestructura tecnoldgica, las estrategias de comercio
electrénico implementadas y la capacitacion del personal encargado de gestionar las
plataformas en linea.

Tabla 10
PREGUNTA N°2 Los clientes confian en la empresa para realizar

transacciones seguras en linea

Frecuencia Porcentaje
Nunca 38 18.8
Casi nunca 17 8.4
Raras veces 16 7.9
Algunas veces 38 18.8
A menudo 22 10.9
Casi siempre 52 25.7
Siempre 19 9.4
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.
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Figura 6
PREGUNTA N°2 Los clientes confian en la empresa para realizar transacciones
seguras en linea

60
50

40

30

20

SENRERR
0

Nunca Casinunca Rarasveces Algunas A menudo Casisiempre Siempre
veces

o

Fuente: Encuestas.

El presente resultado analiza la confianza de los clientes en realizar transacciones
seguras en linea con las empresas del sector calzado en Arequipa. La diversidad en las
respuestas sugiere variaciones en la percepcion de la seguridad en linea entre las empresas, con
una notable proporcion indicando niveles medios a altos de confianza. Esto destaca un
reconocimiento de la importancia de la seguridad en el comercio electronico y su impacto en
la confianza del cliente, sin embargo, la presencia de respuestas en el extremo inferior de la
escala también subraya que aun existen desafios significativos en convencer a todos los clientes
sobre la proteccion de las transacciones en linea. La variabilidad en las respuestas puede reflejar
diferencias en las tecnologias de seguridad implementadas, la comunicacion de las medidas de

seguridad a los clientes y la experiencia general de los usuarios con el comercio electrénico.
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Tabla 11
PREGUNTA N°3 La empresa ofrece una amplia gama de productos en su

plataforma de comercio electrénico

Frecuencia Porcentaje
Nunca 48 23.8
Casi nunca 34 16.8
Raras veces 19 94
Algunas veces 37 18.3
A menudo 32 15.8
Casi siempre 13 6.4
Siempre 19 94
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

Figura 7
PREGUNTA N°3 La empresa ofrece una amplia gama de productos en su

plataforma de comercio electrénico

60
50
40
30
20
w I 1 |
0
Nunca Casinunca Rarasveces Algunas A menudo Casi Siempre
veces siempre

Fuente: Encuestas.

El presente resultado se enfoca en cdmo las empresas del sector calzado en Arequipa
perciben su habilidad para presentar una extensa variedad de productos en sus plataformas de
comercio electronico. La diversidad en las respuestas indica que hay variabilidad en la
percepcion de las empresas sobre su oferta de productos en linea, una fraccion significativa de
las empresas reconoce cierta capacidad para ofrecer diversidad de productos, pero ain hay un
numero considerable de respuestas hacia el extremo inferior de la escala, sugiriendo retos en
presentar un catalogo amplio y variado en linea. Esta variabilidad puede reflejar diferencias en

la logistica, gestion de inventario, y estrategias de marketing digital entre las empresas.
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Tabla 12
PREGUNTA N°4 La empresa brinda un servicio de atencion al cliente
receptivo y eficiente a través de su plataforma de comercio electronico.

Frecuencia Porcentaje

Nunca 49 24.3
Casi nunca 19 94

Raras veces 18 8.9

Algunas veces 30 14.9
A menudo 33 16.3
Casi siempre 25 124
Siempre 28 13.9
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

Figura 8
PREGUNTA N°4 La empresa brinda un servicio de atencion al cliente
receptivo y eficiente a través de su plataforma de comercio electrénico
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Fuente: Encuestas.

La diversidad de respuestas sugiere variabilidad en la efectividad de las técticas de
marketing digital y comercio electronico utilizadas por las empresas para atraer a sus clientes,
aunque algunas empresas parecen tener éxito en estas areas, un segmento significativo indica
dificultades, lo que podria reflejar desafios en la implementacion de précticas de marketing
digital efectivas, la optimizacion de la experiencia del usuario en sus plataformas digitales, o
la personalizacion de la comunicacion con los clientes, de igual manera, resalta la importancia
critica de desarrollar y mantener una relacion solida con los clientes en el ambito digital, lo
cual es fundamental para el crecimiento y la sostenibilidad en el competitivo mercado de

comercio electrénico.
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Tabla 13
PREGUNTA N°5 La empresa ofrece promociones y descuentos atractivos
en su plataforma de comercio electrénico

Frecuencia Porcentaje

Nunca 37 18.3
Casi nunca 42 20.8
Raras veces 31 15.3
Algunas veces 31 15.3
A menudo 21 104
Casi siempre 22 10.9
Siempre 18 8.9

Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

Figura 9
PREGUNTA N°5 La empresa ofrece promociones y descuentos atractivos en su
plataforma de comercio electrénico
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Fuente: Encuestas.

El resultado nos indica una variada percepcion entre las empresas respecto a su
habilidad para implementar estrategias de promocién en linea efectivas, aunque hay un
segmento de empresas que reporta cierta eficacia en la utilizacién de promociones y descuentos
para atraer clientes en linea, también existe una proporcién considerable de empresas que
sefiala dificultades en esta &rea, esto puede reflejar diferencias en el entendimiento de las
herramientas de marketing digital, la capacidad para gestionar dindmicamente los precios y

promociones, o la efectividad en comunicar estas ofertas a los clientes potenciales.
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PREGUNTAS DEL DESARROLLO EMPRESARIAL

Tabla 14
PREGUNTA N°1 La empresa ha tenido un crecimiento significativo en

términos de ingresos y/o cuota de mercado en los Ultimos afios

Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 2.0
Casi nunca 16 7.9
Raras veces 24 11.9
Algunas veces 68 33.7
A menudo 40 19.8
Casi siempre 43 21.3
Siempre 7 3.5
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

Figura 10
PREGUNTA N°1 La empresa ha tenido un crecimiento significativo en
términos de ingresos y/o cuota de mercado en los Gltimos afios
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Fuente: Encuestas.

En la presente tabla revela un espectro de percepciones sobre el crecimiento y la
evolucion empresarial, con una tendencia hacia respuestas positivas que sugieren un
reconocimiento de avances en esta area, sin embargo, la presencia de respuestas en todo el
rango indica variabilidad en las experiencias de desarrollo empresarial entre las distintas
empresas, posiblemente reflejando diferencias en la incorporacion de tecnologias innovadoras,

la ejecucidn de estrategias de mercado y la habilidad para adaptarse a los cambios del sector,
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ademas, se destaca la importancia de evaluar y fomentar el desarrollo empresarial en el
contexto del comercio electronico, subrayando la necesidad de estrategias que potencien el
crecimiento, la innovacion y la competitividad en el mercado. Indica que, para alcanzar un
desarrollo empresarial robusto en el sector calzado de Arequipa, es crucial considerar
intervenciones y apoyos que aborden los desafios especificos y aprovechen las oportunidades
Unicas que el comercio electronico ofrece para las empresas de todos los tamafios y trayectorias.

Tabla 15
PREGUNTA N°2 La empresa ha mejorado su rentabilidad y ha logrado un
margen de beneficio satisfactorio

Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 2.0
Casi nunca 12 59
Raras veces 22 10.9
Algunas veces 57 28.2
A menudo 46 22.8
Casi siempre 54 26.7
Siempre 7 35
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

Figura 11
PREGUNTA N°2 La empresa ha mejorado su rentabilidad y ha logrado un
margen de beneficio satisfactorio
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Fuente: Encuestas.
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El presente resultado nos muestra un panorama optimista con una inclinacion hacia
afirmaciones de mejoras en la rentabilidad y el crecimiento empresarial, aunque aun se observa
una variedad de experiencias entre las empresas encuestadas, este rango de respuestas sugiere
que, mientras algunas empresas han logrado capitalizar efectivamente las oportunidades que el
comercio electronico ofrece para mejorar su rentabilidad y crecimiento, otras ain enfrentan
desafios para alcanzar estos beneficios, consecuentemente, resalta la relevancia del comercio
electronico como un catalizador potencial para el desarrollo empresarial en el sector calzado,
pero también enfatiza la necesidad de enfoques personalizados y estrategias bien
implementadas para maximizar su impacto. Indica que la adopcion del comercio electrénico
por si sola no garantiza el éxito; es la calidad de la estrategia y su ejecucion lo que determina
la medida en que las empresas pueden mejorar su rentabilidad y crecimiento en este contexto
digital.

Tabla 16
PREGUNTA N°3 La empresa ha introducido productos o servicios

innovadores que le han proporcionado una ventaja competitiva

Frecuencia Porcentaje

Nunca 5 2.5

Casi nunca 8 4.0

Raras veces 29 14.4
Algunas veces 47 23.3
A menudo 53 26.2
Casi siempre 31 15.3
Siempre 29 14.4
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.
Figura 12
PREGUNTA N°3 La empresa ha introducido productos o servicios
innovadores que le han proporcionado una ventaja competitiva
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Fuente: Encuestas.
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El resultado resalta sobre la importancia de la innovacion como un mecanismo clave
para obtener ventajas competitivas en el sector del calzado en Arequipa, subrayando la
variabilidad en la capacidad de las empresas para adaptarse y responder a las demandas del
mercado a través de la innovacion, indica que, mientras algunas empresas han logrado
capitalizar las oportunidades de innovacidn para mejorar su competitividad, otras aun enfrentan
desafios en la incorporacion de productos o servicios innovadores en sus ofertas, ademas,
sugiere que, para un desarrollo empresarial robusto en el sector calzado de Arequipa, es crucial
fomentar un entorno que apoye la constante innovacién y la creacion de nuevos productos o

servicios que se adapten a las demandas dindmicas del mercado.

Tabla 17
PREGUNTA N°4 La empresa invierte en el desarrollo y capacitacion de sus
empleados para mejorar su rendimiento

Frecuencia Porcentaje

Nunca 12 5.9

Casi nunca 24 11.9
Raras veces 23 11.4
Algunas veces 38 18.8
A menudo 54 26.7
Casi siempre 34 16.8
Siempre 17 8.4

Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

Figura 13
PREGUNTA N°4 La empresa invierte en el desarrollo y capacitacion de sus

empleados para mejorar su rendimiento
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Fuente: Encuestas.
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El presente resultado subraya la relevancia del desarrollo y la capacitacion del personal
como elementos fundamentales para mejorar el rendimiento empresarial y lograr un
crecimiento sostenible en el sector del calzado. La variabilidad en las respuestas sugiere
diferencias en la percepcion de la importancia o en la capacidad para implementar programas
de capacitacion efectivos, destaca la necesidad de estrategias dirigidas a fortalecer la formacion
continua del personal, lo cual es crucial para adaptarse a las dinamicas cambiantes del mercado
y las demandas tecnoldgicas, igualmente, implica que el desarrollo empresarial en el sector
calzado de Arequipa puede ser potenciado significativamente a través de una mayor inversién

en el capital humano, fomentando asi una cultura de aprendizaje continuo y mejora del

rendimiento.
Tabla 18
PREGUNTA N°5 La empresa ha logrado construir relaciones sélidas con los
clientes
Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 5 2.5
Raras veces 10 5.0
Algunas veces 42 20.8
A menudo 51 25.2
Casi siempre 44 21.8
Siempre 50 24.8
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

Figura 14

PREGUNTA N°5 La empresa ha logrado construir relaciones sélidas con
los cliente
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Fuente: Encuestas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




== . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE { entlion

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

Dicho resultado subraya la importancia critica de las interacciones con los clientes
dentro del ambito del comercio electronico y el desarrollo empresarial, evidenciando que
mientras algunas empresas han logrado estrategias exitosas para enganchar a sus clientes, otras
aun luchan por implementar précticas efectivas de gestion de relaciones. La diversidad en las
respuestas refleja posiblemente diferencias en la adopcion de tecnologias de CRM (Customer
Relationship Management), estrategias de marketing digital, y enfoques de servicio al cliente
personalizado. Ademas, se sugiere que, para promover un desarrollo empresarial sostenido en
el sector calzado de Arequipa, es fundamental adoptar y mejorar las estrategias de relacion con
el cliente, lo que incluye personalizacion, atencion al cliente efectivo, y estrategias de
fidelizacion que potencien la lealtad y satisfaccion del cliente a largo plazo.

Tabla 19
Comercio electrénico

Frecuencia Porcentaje
BAJO 75 37.1
MEDIO 78 38.6
ALTO 49 24.3
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

Figura 15

Comercio electronico

90
80
70
60
50
40
30
20
10

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Encuestas.

Este estudio clasifica la adopcidn del comercio electronico por empresas del sector
calzado en Arequipa en tres niveles: bajo, medio y alto. Los hallazgos muestran que el 37.1%
de las empresas exhiben un nivel bajo de adopcién, el 38.6% presentan un nivel medio, y el
24.3% alcanzan un nivel alto, con un total de 202 empresas evaluadas. Esta distribucion

muestra un balance entre los diferentes niveles de adopcion, con una tendencia hacia los niveles
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medio y bajo, esto indica que, aunque una parte significativa de las empresas esta adoptando el
comercio electrénico, muchas ain estan en fases iniciales o tienen una integracion limitada de
estas tecnologias. Este panorama destaca la diversidad en el grado de adopcion del comercio
electrénico dentro del sector calzado en Arequipa, apuntando a la existencia de barreras o
reticencias que podrian estar limitando a un segmento importante de empresas a explorar y
explotar plenamente las ventajas del comercio electrénico. La distribucion de las respuestas
subraya la necesidad de politicas de soporte y programas de capacitacion dirigidos
especificamente a aquellas empresas con niveles bajos y medios de adopcidn, para fomentar
una mayor integracion del comercio electronico que pueda contribuir significativamente al

desarrollo empresarial y competitividad en el mercado.

Tabla 20
Desarrollo empresarial

Frecuencia Porcentaje
BAJO 20 9.9
MEDIO 108 53.5
ALTO 74 36.6
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

Figura 16

Desarrollo empresarial
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Fuente: Encuestas.

Los resultados actuales clasifican el nivel de desarrollo empresarial de las empresas del
sector calzado en Arequipa en tres niveles: bajo, medio y alto. Se observa que el 9.9% de las
empresas se sitla en un nivel bajo, el 53.5% en un nivel medio, y el 36.6% en un nivel alto,

con un total de 202 empresas evaluadas. La mayoria de las empresas participantes, mas de la
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mitad, califican su desarrollo empresarial como medio, mientras que una parte considerable
alcanza un nivel alto. Esto refleja un escenario bastante optimista en cuanto a crecimiento,
innovacion y adaptabilidad en el sector. La presencia de un porcentaje considerable de
empresas con un nivel alto de desarrollo empresarial sugiere que un segmento significativo del
sector ha logrado avanzar en aspectos clave como la expansion del mercado, la rentabilidad y
la implementacion de estrategias de negocio efectivas, por otro lado, el bajo porcentaje de
empresas con un nivel bajo de desarrollo empresarial indica que, si bien la mayoria de las
empresas estan avanzando en su desarrollo, ain hay un pequefio grupo que podria enfrentar
desafios significativos en esta area. Esta distribucion resalta la importancia de fomentar un
entorno que apoye el crecimiento y la innovacion en todas las empresas del sector calzado en
Arequipa, especialmente aquellas que aun luchan por alcanzar niveles més altos de desarrollo
empresarial, ademas, se sugiere que, para promover un desarrollo empresarial mas equitativo
y robusto en el sector, es crucial implementar politicas de soporte, programas de capacitacion
y estrategias de innovacion dirigidas a mejorar las capacidades empresariales, la

competitividad y la sostenibilidad de las empresas en todos los niveles de desarrollo.

3.1.4. Tablas cruzadas

Tabla 21

Tabla cruzada Tamafio*Comercio Electrénico (Agrupada)

BAJO MEDIO ALTO Total

Micro 55 o1 24 130
Pequeiia 20 27 25 72
Total 75 78 49 202

Fuente: Encuestas.

Los resultados mostrados presentan una tabla cruzada que relaciona el tamafio de las
empresas micro y pequefia con el nivel de adopcién del comercio electrénico. Observando los
datos, se puede apreciar que en las microempresas hay una distribucion mas o menos equitativa
entre los niveles bajo 55 empresas, medio 51 empresas y alto 24 empresas de adopcion del
comercio electrénico, por otro lado, en las pequefias empresas, la mayoria se encuentra en los
niveles medio 27 empresas y alto 25 empresas de adopcion, esto sugiere que, a medida que
aumenta el tamafio de la empresa, tiende a incrementarse también el nivel de adopcion del

comercio electronico, esto podria deberse a que las pequefias empresas suelen contar con mayores
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recursos y capacidades que les permiten implementar y aprovechar mejor las herramientas
digitales y el comercio en linea, esta tabla aporta informacion valiosa para la investigacion, ya que
brinda una visién preliminar de la relacion entre el tamafio de la empresa y la adopcion del
comercio electronico, lo cual es fundamental para comprender el contexto y las caracteristicas
especificas de las MYPES del sector calzado en Arequipa en relacion con esta variable clave del
estudio.

Tabla 22
Tabla cruzada Tamario*Desarrollo Empresarial (Agrupada)

BAJO MEDIO ALTO Total
Micro 19 73 38 130
Pequeia 1 35 36 72
Total 20 108 74 202

Fuente: Encuestas.

Los resultados nos permiten visualizar como se distribuyen las empresas segun su
tamafio y su nivel de desarrollo empresarial alcanzado, se observa que la mayoria de las
microempresas 73 de 130 se encuentran en un nivel medio de desarrollo empresarial, mientras
que, en el caso de las pequefias empresas, hay una distribucién mas equilibrada entre los niveles
medio 35 empresas y alto 36 empresas de desarrollo empresarial. Estos datos sugieren que, a
medida que aumenta el tamafio de la empresa, también tiende a incrementarse su nivel de
desarrollo empresarial, se logra tener una vision general sobre la situacion de las MYPES del
sector calzado en Arequipa en relacion con su desarrollo empresarial, lo cual es fundamental
para comprender el contexto en el que se enmarca la investigacion y poder analizar

posteriormente la relacion con la variable del comercio electronico.

Tabla 23
Tabla cruzada Antigliedad*Comercio Electrénico (Agrupada)
BAJO MEDIO ALTO Total

1 a 4 afios 5 19 11 35
5a9 afos 37 27 11 75
10 a 14 afios 11 16 10 37
Mas de 15 22 16 17 55
afos
Total 75 78 49 202

Fuente: Encuestas.
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Se revela que las empresas mas jovenes, aquellas con 1 a 4 afios, tienden a tener una
distribucion mas equilibrada entre los niveles de adopcién del comercio electronico, lo que
podria sugerir una mayor disposicion o capacidad para adaptarse a las nuevas tecnologias desde
su inicio. Por otro lado, las empresas con una antigiiedad de 5 a 9 afios y 10 a 14 afios muestran
una mayor inclinacion hacia niveles bajos y medios de adopcion, lo cual indica que, aunque
han comenzado a integrar el comercio electronico en sus operaciones, todavia se encuentran en
fases de desarrollo y ajuste, interesantemente, las empresas con mas de 15 afios de antigliedad
presentan una distribucion mas dispersa a lo largo de los niveles de adopcidn, incluyendo un
namero significativo en el nivel alto. Esto sugiere que, a pesar de los posibles desafios
asociados con la adaptacion a nuevas tecnologias para empresas establecidas, un segmento
considerable ha logrado integrar exitosamente el comercio electronico en su modelo de
negocio, posiblemente reflejando una combinacion de experiencia acumulada, recursos y la

percepcion de la necesidad de evolucionar para mantenerse competitivas.

Tabla 24
Tabla cruzada Antigiiedad*Desarrollo Empresarial (Agrupada)
BAJO MEDIO  ALTO Total

1 a 4 afios 6 21 8 35
5a9 afos 11 43 21 75
10 a 14 afios 3 16 18 37
Mas de 15 afos 0 28 27 55
Total 20 108 74 202

Fuente: Encuestas.

En el presente resultado se demuestra que, en el sector de calzado en Arequipa, la
percepcion del desarrollo empresarial mejora notablemente con la antigiiedad de las empresas,
sefialando que las organizaciones mas jovenes tienen una tendencia hacia el desarrollo medio,
mientras que aquellas con una historia mas larga, especialmente las que superan los 15 afios,
se perciben predominantemente en el nivel mas alto de desarrollo. Este patron sugiere un
vinculo directo entre la experiencia acumulada y la consolidacion del negocio con el progreso
hacia etapas avanzadas de desarrollo empresarial, destacando como el tiempo y la maduracion
de las empresas contribuyen significativamente a su éxito y estabilidad en el mercado. La
evolucion positiva desde percepciones de desarrollo inicial o medio hacia una percepcion de
alto desarrollo refleja el impacto beneficioso de la experiencia y la adaptacion a largo plazo en

el crecimiento y la consolidacion empresarial en este sector especifico.
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Tabla 25
Tabla cruzada Tipo de calzado*Comercio Electrénico
(Agrupada)
BAJO MEDIO ALTO Total
Casual 20 42 22 84
Vestir 17 15 8 40
Deportivo 20 15 9 44
Otros 18 6 10 34
Total 75 78 49 202

Fuente: Encuestas.

El presente resultado se examina como el tipo de calzado (casual, de vestir, deportivo,
otros) se relaciona con los niveles de adopcion del comercio electrénico (bajo, medio, alto) en
el sector de calzado en Arequipa. La tabla refleja la diversidad en la adopcion del comercio
electronico segun el tipo de producto ofrecido por las empresas, los calzados casual y deportivo,
elementos populares en el mercado, muestran una distribucion equilibrada entre los niveles de
adopcidn, lo que sugiere que estas categorias estan en varias etapas de integracion digital, por
otro lado, el calzado de vestir y las categorias agrupadas en "otros" tienen una tendencia
ligeramente diferente, indicando variaciones en cOmo estos segmentos especificos se estan
adaptando al entorno digital, en general, esta tabla subraya que el tipo de producto puede influir
en la rapidez y efectividad con la que las empresas del sector de calzado en Arequipa adoptan
el comercio electronico, reflejando cémo las preferencias del mercado y la naturaleza del
producto interacttan con la tecnologia y la innovacion digital.

Tabla 26
Tabla cruzada Tipo de calzado*Desarrollo Empresarial
(Agrupada)
BAJO MEDIO ALTO Total
Casual 5 40 39 84
Vestir 7 25 8 40
Deportivo 7 24 13 44
Otros 1 19 14 34
Total 20 108 74 202

Fuente: Encuestas.
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En el presente resultado se analiza la relacion entre el tipo de calzado que producen las
empresas (casual, de vestir, deportivo, y otros) y su nivel de desarrollo empresarial (bajo,
medio, alto), en el contexto del sector calzado en Arequipa. La distribucion de los resultados
muestra una clara variabilidad en la percepcién del desarrollo empresarial en funcion del tipo
de producto ofrecido por las empresas. Los productores de calzado casual destacan con una
tendencia equilibrada hacia los niveles medio y alto de desarrollo, lo que puede indicar una
buena adaptacion a las tendencias del mercado y una sélida estrategia comercial. En contraste,
los productores de calzado de vestir muestran una distribucién mas concentrada en los niveles
medio y bajo, sugiriendo posibles desafios en enfrentar la competencia o en adaptarse a los
cambios del mercado. Los productores de calzado deportivo y de otros tipos presentan una
mezcla variada, con una notable representacion en el nivel medio de desarrollo, lo cual podria
reflejar una diversidad en la capacidad de innovacion y en la efectividad de sus estrategias de

mercado.

Tabla 27
Tabla cruzada Seg.cliente*Comercio Electrénico (Agrupada)
BAJO MEDIO  ALTO Total

Varones 39 56 27 122
Damas 28 14 9 51
Nifos 8 8 6 22
Otros 0 0 s 7

Total 75 78 49 202

Fuente: Encuestas.

En el presente resultado se examina cémo el segmento de clientes (Varones, Damas,
Nifos, Otros) influye en la adopcion del comercio electrénico, mostrando como las empresas
del sector calzado en Arequipa se adaptan a las preferencias de compra digitales de diferentes
grupos demogréficos. Esta tabla revela que las empresas que se enfocan en el segmento de
varones tienen una presencia significativa en los tres niveles de adopcion del comercio
electronico (bajo, medio, alto), lo que indica una estrategia digital versatil dirigida a capturar
una amplia gama de comportamientos de compra en linea dentro de este grupo. Por otro lado,
las empresas enfocadas en damas y nifios muestran una tendencia distinta, con una
representacion méas concentrada en los niveles medio y alto para damas y una notable
inclinacion hacia el nivel alto para nifios, lo cual sugiere que estos segmentos pueden estar mas
abiertos o ser mas receptivos a la compra en linea, impulsando a las empresas a adoptar

estrategias de comercio electronico mas avanzadas para satisfacer sus necesidades. Este
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andlisis subraya la importancia de entender las preferencias de compra de diferentes segmentos
de clientes y como esto afecta la adopcion del comercio electronico por parte de las empresas,
destacando la necesidad de un enfoque personalizado para maximizar el alcance y la

efectividad de las iniciativas de comercio electronico.

Tabla 28
Tabla cruzada Seg.cliente*Desarrollo Empresarial (Agrupada)
BAJO MEDIO ALTO Total

Varones 17 69 36 122
Damas 3 30 18 51
Nifos 0 8 14 22
Otros 0 1 6 7

Total 20 108 74 202

Fuente: Encuestas.

En el presente resultado se investiga como el segmento de clientes objetivo (Varones,
Damas, Nifios, Otros) se correlaciona con el nivel de desarrollo empresarial (bajo, medio, alto)
en el sector de calzado en Arequipa. Este analisis muestra que las empresas enfocadas en
varones presentan una diversificacion a través de todos los niveles de desarrollo, sugiriendo
que, independientemente del segmento de mercado objetivo, hay oportunidades de crecimiento
y mejora. Aquellas dirigidas especificamente a damas o nifios, por otro lado, tienden a
concentrarse mas en los niveles medio y alto de desarrollo empresarial, 1o que podria indicar
una mayor adaptabilidad o un enfoque mas estratégico hacia el desarrollo empresarial dentro
de estos segmentos. Esto subraya la importancia de entender las dindmicas de cada segmento
de clientes y cémo estas influyen en el desarrollo y la estrategia empresarial en el sector del
calzado, sugiriendo que las preferencias y necesidades especificas de cada grupo pueden

ofrecer diferentes caminos hacia el crecimiento y la consolidacion empresarial.

3.2. Andlisis inferencial

En el andlisis inferencial, se presentaran varias tablas estadisticas para
identificar la prueba de correlacion mas adecuada, lo que incluye verificar la
normalidad de los datos. Después, se procedera a evaluar la hipotesis central del estudio,
determinando su validez en funcién de los coeficientes de correlacion y los niveles de
significancia alcanzados, ademds, se exploraran las correlaciones entre distintas
dimensiones de comercio electronico y desarrollo empresarial, con el objetivo de

cumplir con los objetivos especificos propuestos.
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Se utilizo el test de Kolmogorov-Smirnov por ser una muestra > 50.
Ho: Los datos siguen una distribuciéon normal.

H1: Los datos no siguen una distribucion normal.

Sip > 0,05 se acepta la Ho.

Si p <0,05 se acepta la H1.

3.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 29
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Comercio Electrénico 0.241 202 0.000
Desarrollo Empresarial 0.298 202 0.000

Fuente: Encuestas.

Se aprecia que la prueba de normalidad de los datos para las variables Comercio
Electronico y Desarrollo Empresarial en el sector de calzado en Arequipa, empleando
la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Los resultados indican un estadistico de 0.241 para
"Comercio Electronico™ y 0.298 para "Desarrollo Empresarial”, ambos con una
significancia de 0.000, esto es inferior al nivel de significancia aceptable de 0.5, lo que
indica que los datos de ambas variables no se ajustan a una distribucién normal,
Ilevando al rechazo de la hipétesis nula de normalidad. Por tanto, se opta por utilizar la
correlacion de Spearman para analizar las relaciones entre estas variables. Este
resultado es crucial pues indica la necesidad de aplicar métodos no paramétricos para
examinar la relacion entre el desarrollo del comercio electrénico y el nivel de desarrollo
empresarial dentro del sector, reflejando la importancia de adaptar las técnicas
estadisticas a la distribucion de los datos para obtener conclusiones validas sobre el

impacto del comercio electronico en el desarrollo empresarial.
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3.2.2. Contraste de hipoétesis

Segin Vinuesa (2016) la correlacion se define como una evaluacién de la
conexion lineal entre dos variables continuas numeéricas, identificadas como x e y. Para
evaluar si hay una correlacion entre estas variables, se observa si varian conjuntamente.
Es importante destacar que la covariacion no siempre implica causalidad; por ejemplo,
la correlacion entre las ventas de helados y los incendios podria ser fortuita debido a la

influencia de una tercera variable, como la temperatura ambiente.

Vinuesa (2016) la correlacion se conceptualiza como una medida estandarizada
de la relacion o covariacion lineal entre dos variables. Su valor, representado por el
coeficiente de correlacion r, oscila entre -1 y +1, indicando correlaciones negativas y
positivas perfectas, respectivamente. Un r de O sugiere que no existe relacion lineal
entre las variables. Una correlacion positiva indica que las variables se mueven juntas
en la misma direccion, mientras que una correlacion negativa muestra que las variables
cambian en direcciones contrarias. El coeficiente de correlacion r sirve como indicador

del tamafio del efecto, con interpretaciones comunes que incluyen:

e Correlacién despreciable: r < 10.1]
e Correlacién baja: [0.1] <r<0.3|
e Correlacion mediana: |0.3| <r<10.5]|

e Correlacion fuerte o alta: r > 10.5]
Contraste de Hipdtesis general
Planteamiento de hipotesis

HO: No es probable que el rol de comercio electronico tenga una relacion alta 'y
positiva con la variable de desarrollo empresarial de las MYPES del sector de calzado
en Arequipa en 2023.

H1: Es probable que el rol de comercio electronico tenga una relacion alta y
positiva con la variable de desarrollo empresarial de las MYPES del sector de calzado

en Arequipa en 2023.
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Tabla 30

Correlaciones entre comercio electronico y desarrollo empresarial

Comercio Desarrollo
Electronico Empresarial
Coeficiente
de 1.000 352"
Comercio correlacion
Electronico Sig.
(bilateral) 0.000
Rho de N 202 202
Spearman Coeficiente
de 352" 1.000
Desarrollo correlacion
Empresarial Sig.
; 0.000
(bilateral)
N 202 202

Fuente: Encuestas.

El estudio muestra un coeficiente de correlacion de 0.352, con un nivel de
significancia bilateral de 0.000, lo que sugiere una relacion positiva débil, aunque
estadisticamente significativa entre las dos variables. Esto significa que, aunque existe
una asociacién entre el grado de adopcion del comercio electronico y el nivel de
desarrollo empresarial en el sector, esta relacion es moderada. La significancia bilateral
de 0.000, muy por debajo del umbral de 0.05, refuerza la confiabilidad de esta
asociacion positiva entre el comercio electrénico y el desarrollo empresarial, este
resultado sustenta la hipétesis de la investigacion, aceptando que existe una relacién
positiva, aunque baja, entre el comercio electronico y el desarrollo empresarial en las
empresas del sector calzado en Arequipa, lo que sugiere que el comercio electrénico
puede ser un factor contribuyente al desarrollo empresarial, pero su impacto no es tan
fuerte como se podria esperar, esta correlacion moderada invita a una exploracion méas
detallada de como las tacticas especificas de comercio electronico pueden impactar de

manera mas efectiva en el crecimiento empresarial dentro del sector.
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Contraste de Hipdtesis Especificas
Hipotesis descriptiva especifica N°1

H1: Es probable que el nivel de la adopcién del comercio electronico por parte
de las MYPES sea bajo en el sector calzado en Arequipa 2023.

Tabla 31
Comercio electronico
Frecuencia Porcentaje
BAJO 75 37.1
MEDIO 78 38.6
ALTO 49 24.3
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

La informacion obtenida muestra una distribucion equitativa entre los distintos
grados de adopcion del comercio electronico, aunque se nota una tendencia hacia una
adopcién de nivel medio a bajo. Esto indica que una parte considerable de las empresas
esta progresando hacia la incorporacién del comercio electronico en sus operaciones,
pero aun existe un grupo significativo de empresas en el sector que estan en las fases
preliminares o que han integrado estas tecnologias de manera limitada. Este escenario
refleja la variedad en el nivel de adopcion del comercio electronico en el sector de
calzado en Arequipa, sefialando la presencia de obstaculos o reluctancia que podria
estar frenando a una porcion relevante de empresas de aprovechar completamente los
beneficios del comercio electronico. La variacion en las respuestas enfatiza la
importancia de implementar politicas de apoyo y programas de formacion enfocados
en las empresas que se encuentran en niveles de adopcion bajo y medio, para impulsar
una adopcién mas amplia del comercio electrénico que pueda contribuir de manera

importante al crecimiento empresarial y a la competitividad en el mercado.
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Hipotesis descriptiva especifica N°2

H2: Es probable que las MYPES del sector de calzado en Arequipa 2023 tengan
un bajo nivel de desarrollo empresarial.

Tabla 32

Desarrollo empresarial

Frecuencia Porcentaje
BAJO 20 9.9
MEDIO 108 53.5
ALTO 74 36.6
Total 202 100.0

Fuente: Encuestas.

La significativa presencia de empresas que alcanzan un alto nivel de desarrollo
empresarial dentro del sector de calzado en Arequipa implica que una porcion relevante
ha conseguido progresar en areas cruciales como la ampliacion de mercados, mejora de
la rentabilidad y la efectividad de sus estrategias comerciales. Por otra parte, la minima
proporcion de empresas en el nivel mas bajo de desarrollo sefiala que, aunque la gran
mayoria estdn evolucionando positivamente, existe aun un conjunto de empresas
enfrentando obstaculos notables para su crecimiento. Esta situacion subraya la
necesidad de crear un ambiente que incentive el progreso y la innovacion en el sector,
poniendo especial atencion en aquellas empresas que aun se esfuerzan por ascender en
la escala de desarrollo empresarial. Se plantea que para fomentar un avance empresarial
méas homogéneo y fortalecido, es fundamental establecer politicas de apoyo y disefiar
programas de formacion junto con estrategias de innovacion que busquen potenciar las
habilidades de gestidn, la competitividad y la sostenibilidad de las empresas a través de
todos los grados de desarrollo.
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Hipotesis relacionales especifica N°3

HO: No es probable que la relacion entre las dimensiones del comercio
electrénico (pagina web, seguridad en el comercio electrénico) sea positiva y alta frente
al desarrollo empresarial para las MYPES del sector calzado en Arequipa 2023.

H1: Es probable que la relacion entre las dimensiones del comercio electronico
(pagina web, seguridad en el comercio electrénico) sea positiva y alta frente al

desarrollo empresarial para las MYPES del sector calzado en Arequipa 2023.

Tabla 33

Correlacion entre las dimensiones del comercio electrénico y desarrollo empresarial

Seguridad

Pagina . Desarrollo
‘ comercio )
negocios L empresarial
electronico
Coeficiente
de 1.000 853" ,348™
Pagina correlacion
negocios Sig.
(bilateral) 0.000 0.000
N 202 202 202
Coeficiente
Seguridad 2 N 853" 1.000 3947
Rho de L rCio C(_)rrelacmn
Spearman . trénico (Sl;?la toral 0.000 0.000
N 202 202 202
Coeficiente
de ,348™ 394" 1.000
Desarrollo  correlacion
empresarial  Sig.
(bilateral) 0.000 0.000
N 202 202 202

Fuente: Encuestas.

Podemos analizar la relacion entre las dimensiones del comercio electronico
(pagina de negocios y seguridad del comercio electronico) y el desarrollo empresarial
en el sector calzado en Arequipa, utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman.
Se observa una correlacién significativa y positiva entre la presencia de una pagina de
negocios y el desarrollo empresarial (p=0.348, p<0.000), asi como entre la seguridad
en el comercio electronico y el desarrollo empresarial (p=0.394, p<0.000). Estos
resultados indican que tanto una pagina de negocios bien gestionada como la

percepcion de seguridad en las transacciones electrénicas estan fuertemente asociadas
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con niveles mas altos de desarrollo empresarial. La fuerte correlacion (p=0.853,
p<0.000) entre las dos dimensiones del comercio electrénico sugiere que las empresas
que invierten en una sélida presencia en linea y en medidas de seguridad robustas
tienden a experimentar un mayor desarrollo empresarial. Esto subraya la importancia
de integrar estrategias digitales efectivas y enfatizar la seguridad en linea como
elementos cruciales para el crecimiento y fortalecimiento de las empresas en el sector

calzado de Arequipa.

Hipdtesis relacionales especifica N°4

HO: No es probable que la relacion del comercio electronico frente a las
dimensiones de desarrollo empresarial (gestion de la empresa, estrategias de expansion)
sea positiva y alta para las MYPES del sector calzado en Arequipa 2023.

H1: Es probable que la relacion del comercio electronico frente a las
dimensiones de desarrollo empresarial (gestion de laempresa, estrategias de expansion)

sea positiva y alta para las MYPES del sector calzado en Arequipa 2023.

Tabla 34
Correlacion entre el comercio electrénico y las dimensiones de desarrollo empresarial
Gestion Estrategias Comercio
empresa expansion electronico
Coeficiente
de 1.000 6817 357
Gestion correlacion
empresa Sig.
(bilateral) 0.000 0.000
N 202 202 202
Coeficiente
Estrateqi de 681" 1.000 ,205™
Rho de dj rategias  correlacion
Spearman o, sansion (St:?Ia toral 0.000 0.003
N 202 202 202
Coeficiente
de 357" ,205™ 1.000
Comercio  correlacion
electronico  Sig.
(bilateral) 0.000 0.003
N 202 202 202

Fuente: Encuestas.
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Podemos examinar como el comercio electronico se relaciona con aspectos del
desarrollo empresarial, particularmente en la gestion y estrategias de expansion de
empresas del sector calzado en Arequipa. Utilizando el coeficiente de correlacién de
Spearman, se observa una correlacion significativa y positiva entre el comercio
electrénico y la gestion empresarial (p=0.357, p<0.000), y también entre el comercio
electronico y las estrategias de expansion (p=0.205, p=0.003). Estos hallazgos indican
gue una mayor adopcién y una integracion efectiva del comercio electronico estan
vinculadas con mejoras en la gestion empresarial y en la adopcidn de estrategias de
expansion. La asociacion positiva entre el comercio electronico y la gestion de la
empresa sugiere que las practicas en linea pueden tener un impacto beneficioso en la
administracion y operaciones generales, mejorando la eficiencia y capacidades de
gestion. Ademas, aunque la correlacion con las estrategias de expansion es menos
fuerte, sugiere que el comercio electrénico contribuye al crecimiento y a la exploracion
de nuevos mercados. Estos resultados resaltan la importancia del comercio electrénico
como una herramienta estratégica clave para el desarrollo empresarial en el sector del
calzado en Arequipa, enfatizando su papel en la mejora de la gestion y en la facilitacion

de la expansion empresarial.
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CONCLUSIONES

Primera. Con respecto al objetivo general, se concluyo que el estudio revela una correlacion
positiva entre el comercio electronico y el desarrollo empresarial, lo cual indica que las
estrategias digitales son un componente crucial para el crecimiento y la sustentabilidad de las
MYPES en el sector de calzado. Esta relacidn puede atribuirse a la manera en que el comercio
electronico permite superar limitaciones tradicionales de mercado, ofreciendo a las empresas
acceso a una base de clientes mas amplia, mejorando la eficiencia operativa mediante la
automatizacién de procesos de venta y gestion de inventario, y facilitando la recopilacion de
datos para una toma de decisiones mas fundamentada, sin embargo, las diferencias en la
intensidad de esta relacion indican que elementos como la capacidad tecnolgica de la empresa,
la implementacion de préacticas seguras en linea y el desarrollo de estrategias efectivas de
marketing digital son cruciales para capitalizar el uso del comercio electrdnico en el desarrollo

empresarial.

Segunda. En relacién con el objetivo especifico I, se concluyé que la adopcion del comercio
electronico varia significativamente entre las MYPES, con algunas empresas mostrando una
integracion avanzada de tecnologias digitales y otras aun en etapas iniciales, este aspecto de
adopcion se debe a diferencias en recursos disponibles, conocimiento digital, y percepcion del
valor del comercio electrénico, las empresas mas exitosas en su adopcion tienden a ser aquellas
que invierten en capacitacion tecnoldgica para sus empleados, adoptan una cultura de
innovacion, y reconocen el comercio electronico no solo como un canal de ventas, sino como

una herramienta estratégica para el crecimiento empresarial.

Tercera. En relacion con el objetivo especifico Il, se concluy6 que el analisis del desarrollo
empresarial en las MYPES revela un progreso notable en algunas empresas, manifestado en la
expansion de mercado, innovacién en productos o servicios, y mejoras en la rentabilidad, este
desarrollo se asocia con la implementacién efectiva del comercio electronico, lo que sugiere
que las plataformas digitales ofrecen oportunidades significativas para la mejora de procesos y
la expansion comercial, sin embargo, el crecimiento no es uniforme, lo que indica que ademas
del comercio electronico, factores como la gestion estratégica, la calidad del producto, y el

servicio al cliente juegan roles fundamentales en el desarrollo empresarial.

Cuarta. En relacion con el objetivo especifico I11, se concluy6 que la investigacion identifica

una relacion directamente proporcional entre ciertas dimensiones del comercio electronico,
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como la presencia online a través de paginas web de negocio y la seguridad de las
transacciones, y el desarrollo empresarial, esto subraya la importancia de una estrategia de
comercio electrénico bien definida, que incluya no solo la venta en linea, sino también el
fortalecimiento de la confianza del consumidor y la mejora de la experiencia de compra, las
MYPES que destacan en estas areas tienden a reportar un mayor impacto positivo en su
desarrollo empresarial, resaltando el comercio electronico como un medio para diferenciarse

en un mercado competitivo.

Quinta. En relacién con el objetivo especifico 1V, se concluyd que la implementacion del
comercio electronico ha mostrado un impacto positivo en la gestion empresarial y las
estrategias de expansion de las MYPES, el comercio electronico no solo ha permitido una
gestion mas eficiente de recursos y operaciones, sino que también ha abierto nuevas vias para
la expansidon al facilitar el acceso a mercados mas amplios y diversificados, este impacto
positivo es méas evidente en empresas que han logrado integrar sus sistemas de comercio
electrénico con otras funciones empresariales, como la gestion de relaciones con clientes y el
andlisis de datos, para impulsar decisiones estratégicas informadas y orientadas al crecimiento

sostenible.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que las micro y pequefias empresas del sector calzado en Arequipa integren
plenamente el comercio electrénico en sus modelos de negocio para mejorar su competitividad
y expandir su alcance de mercado, esto implica no solo la adopcion de tecnologias digitales,
sino también la implementacion de estrategias de marketing, gestion y seguridad que

maximicen los beneficios del comercio electrénico.

Se recomienda que es fundamental desarrollar y mantener programas de capacitacion continua
en comercio electrénico para empresarios y empleados, estos programas deben abarcar desde
el uso basico de plataformas digitales hasta estrategias avanzadas de marketing y andlisis de
datos. La capacitacion puede ser facilitada a través de talleres presenciales, cursos en linea y

colaboraciones con instituciones educativas.

Se recomienda que las empresas deben enfocarse en mejorar la experiencia del usuario en sus
plataformas de comercio electronico, esto incluye un disefio intuitivo, tiempos de carga rapidos,
navegacion sencilla y un proceso de compra seguro y eficiente. Invertir en el desarrollo y
mantenimiento de un sitio web de alta calidad puede resultar en mayores tasas de conversiéon y

satisfaccion del cliente.

Se recomienda que es crucial implementar medidas de seguridad robustas para proteger la
informacion personal y financiera de los clientes, esto puede incluir el uso de certificados SSL,
autenticacion de dos factores y sistemas de monitoreo de seguridad en tiempo real. La
seguridad es un factor determinante para la confianza del cliente y la continuidad del negocio

en el entorno digital.

Se recomienda que las micro y pequefias empresas del sector calzado en Arequipa utilicen
herramientas tecnoldgicas como plataformas CRM (Salesforce, HubSpot), email marketing
(Mailchimp), y gestion de redes sociales (Hootsuite) para mejorar la relacion con sus clientes.
La implementacion de chatbots en sitios web y mensajeria (WhatsApp Business) mejorara el
soporte en tiempo real. Ademas, es esencial personalizar la comunicacion, interactuar
constantemente en redes sociales, recoger feedback mediante encuestas y ofrecer un excelente
servicio al cliente para fortalecer la satisfaccion y fidelizacion, impulsando asi el crecimiento

del negocio.
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Anexo 1: Validacion estadistica de los instrumentos
Confiabilidad del instrumento competencias genéricas
La aplicacion del instrumento al grupo piloto sobre las competencias genéricas, y los

resultados de la prueba estadistica de Alfa de Cronbach dieron como resultado un

indice de 0,861, reflejando una confiabilidad alta.
Tabla 35

Confiabilidad Alfa de Cronbach de la variable competencias genéricas

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0.861 10
Fuente: Encuestas.

Anexo 2: base de datos SPSS

Archivo  Editar  Ver Dalos Transformar Analizar  Graficos  Uilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
P = —
ELELI'ERE-E ] TR-EF-FY0)
| Nombre H Tipo ‘l Anchura H Decimales” Etiqueta ‘l Valores ‘l Perdidos H Columnas ‘l Alingacidn || Medida H Rol

1 Tamafio MNumérico 8 2 {1,00. Micro... Ninguno 8 = Derecha & Escala “w Entrada =]

2 Antiguidad MNumérico 8 2 {1.00.1a4 _. Ninguno 9 = Derecha & Escala N Entrada

3 Tipodecalzado Numérico 8 2 1,00, Casu_ Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “\ Entrada

4 SegclienTE  Numérico 8 2 {1.00. Varon... Ninguno 8 = Derecha & Escala N Entrada

5 CE1 Numérico 8 2 {1,00, Nunc... Ninguno 8 = Derecha il Ordinal “w Entrada

6 CE2 Mumérico 8 2 1,00, Munc__. Ninguno 8 =Derecha ol Ordinal “\ Entrada

7 CE3 Mumérico 8 2 {1,00, Nunc_. Ninguna 8 =Derecha  gf Ordinal i Entrada

8 CE4 MNumérico 8 2 {1.00. Nunc... Ninguno 8 = Derecha il Ordinal " Entrada

9 CE5 Numérico 8 2 {1,00, Nunc__. Ninguno ] = Derecha il Ordinal “w Entrada

10 DEA Mumérico 8 2 1,00, Munc__. Ninguno 8 =Derecha il Ordinal “\ Entrada

[ DE2 Mumérico 8 2 {1,00, Nunc_. Ninguna 8 =Derecha  gf Ordinal i Entrada

12 DE3 MNumérico 8 2 {1.00. Nunc... Ninguno 8 = Derecha il Ordinal " Entrada

13 DE4 Numérico 8 2 {1.00, Nunc__. Ninguno ] = Derecha il Ordinal “w Entrada

14 DE5 Mumérico 8 2 1,00, Nunc_ Ninguno 8 =Derecha | Ordinal “ Entrada

15 Comercioel... Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 21 = Derecha & Escala N Entrada

16 Desarrolloe... Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 23 = Derecha & Escala “w Entrada

17 Comercioel . Numérico 5 0 Comercioglectr . {1, BAJO}...  Ninguno 29 = Derecha il Ordinal “w Entrada

18 Desarrolloe . Mumérico 5 0 Desarrolloempr. . {1, BAJO} . Ninguno 31 =Derecha | Ordinal “ Entrada

19 Gestionemp... Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 16 = Derecha & Nominal “w Entrada

20 Estrategias . Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Nominal “w Entrada

21 Pagiannego. . Mumérico 8 2 Ninguno Ninguno 16 =Derecha & Nominal “\ Entrada

22 Seguridade . Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 22 =Derecha g Nominal i Entrada

23

24 L]
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Base de dator investigacion Tesis.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
ELEL-EEE 1 XY FET]
I |visible: 22 de 22 variables
| & Tamario | ¢ Antiguidad o Tivodecal| o SegchenT‘ ll ce || ol ce2 || ol ce3 ” ol cE4 ” ol ces ” ll oE1 H il oE2 H il oE3 H il DEa H il oEs ‘| & Comercio
zado E
1 1.00 4.00 4.00 4.00 3.00 5.00
2 1,00 2,00 1,00 1,00 6,00 500 4,00 4.00 3.00 4.00 6.00 5.00 5.00 4,00 |
3 1,00 4,00 1,00 1,00 7.00 7.00 6,00 6.00 7.00 6.00 6.00 5,00 6,00 6,00
4 2,00 4.00 1.00 1.00 4.00 4,00 4,00 4.00 4.00 7.00 7.00 5.00 5.00 7.00
5 2,00 4,00 3,00 3,00 6,00 4,00 6,00 5,00 3.00 5,00 5,00 6,00 5,00 6,00
[ 1,00 2,00 3,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1.00 1.00 4.00 3.00 2,00 3.00 2,00
7 200 200 200 2,00 5.00 5,00 500 5.00 400 6,00 5.00 5,00 5.00 400
8 1.00 2,00 1.00 2,00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 6.00 7.00
9 1,00 2,00 1,00 2.00 1,00 1,00 1,00 1.00 1.00 1.00 1.00 1,00 4,00 7.00
10 3.00 400 1,00 1,00 5,00 5,00 500 5,00 5.00 5.00 5.00 4,00 5.00 6,00
11 1.00 1.00 1.00 1.00 2,00 7.00 4,00 4.00 4.00 6.00 6.00 6.00 7.00 7.00
12 4,00 4,00 1,00 1,00 500 7.00 6,00 7.00 6.00 7.00 7.00 4,00 1,00 6,00
13 2,00 2,00 1,00 1,00 4,00 7.00 7.00 6.00 7.00 6.00 7.00 6,00 6,00 7.00
14 4,00 4.00 1.00 1.00 5.00 6.00 6.00 7.00 6.00 6.00 2.00 2.00 7.00 6.00
15 1,00 1,00 2,00 2,00 4,00 7.00 7.00 7.00 6.00 5,00 6.00 7.00 4,00 7.00
16 4,00 4,00 1,00 2.00 2,00 7.00 7.00 1.00 1.00 5.00 7.00 7.00 4,00 7.00
17 1,00 300 1,00 1,00 3.00 7.00 500 5,00 7.00 7.00 6,00 7.00 7.00 6,00
18 2,00 4.00 4.00 1.00 2,00 2,00 2,00 2.00 2,00 7.00 6.00 7.00 7.00 7.00
19 1,00 4,00 1,00 1,00 6,00 7.00 6,00 6.00 7.00 6.00 6.00 5.00 6,00 6,00
20 1,00 3,00 1,00 1,00 400 7.00 400 5.00 3,00 400 6,00 3,00 5.00 6,00
21 1.00 3.00 1.00 1.00 2,00 7.00 5.00 5.00 5.00 4.00 7.00 6.00 6.00 6.00
22 300 4,00 2,00 2,00 4,00 500 7.00 6.00 6.00 7.00 6.00 1,00 3,00 6,00 =
I
Vista de datos w
IBM SPSS Statistics Processorestilista | | |Unicodeon | | |

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grdficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
HEH e~ BLEIE H BE S0
| |visible: 22 de 22 variables
|49Tamaﬁo & Antiguidad & Tipodecal &SEQCI\EHTI o cE1 ” ce2 H ce3 H cEs H lces H A DE1 ‘| Aloe2 ‘| 4llDE3 ‘| ol DE4 || ol DEs || & Comercio
zado E
23 1.00 4.00 5.00 4.00 5.00 6,00 |
24 2,00 2,00 3,00 3.00 2,00 6,00 3.00 3,00 2,00 3.00 4,00 3.00 4,00 6,00
25 1.00 1,00 4,00 1.00 6.00 3.00 2.00 4,00 3.00 6.00 3.00 6.00 2,00 5,00
26 1.00 3,00 1,00 1.00 3.00 4,00 2,00 4,00 2,00 4,00 2,00 4,00 3,00 5,00
27 1.00 2,00 2,00 1.00 2.00 4.00 3.00 2,00 4,00 2,00 3.00 4,00 3,00 3,00
28 1.00 400 200 1,00 3.00 2.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 2.00 400 500
29 1.00 2,00 4,00 2.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4,00 4,00 3.00 4,00 3,00 4,00
30 1.00 3,00 200 1.00 3.00 4.00 3.00 2,00 3.00 3.00 3.00 2,00 3,00 3,00
H 2,00 4,00 3,00 2,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3.00 4,00 4,00
32 1.00 4,00 4,00 1.00 3.00 4.00 3.00 4,00 2,00 4,00 4,00 3.00 2,00 5,00
33 1.00 2,00 3,00 2,00 2,00 3.00 2,00 5,00 3,00 3,00 4,00 2,00 3,00 5,00
34 2.00 2,00 1,00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 3.00 6.00 7.00 1,00 7.00
35 2.00 400 1,00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 6.00 6.00 6.00 500 7.00
36 1.00 3.00 2,00 1.00 4.00 4.00 5.00 4,00 4,00 4,00 4,00 5.00 5,00 4,00
v 1.00 1,00 1,00 1.00 4.00 4.00 5.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00
38 1,00 2,00 4,00 1,00 4,00 5,00 4,00 4,00 1,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
39 1.00 2,00 1,00 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 4,00 5.00 3.00 2,00 6,00
40 2,00 3,00 3,00 1.00 1.00 2,00 1.00 3,00 2,00 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00
4 3.00 3,00 2,00 1.00 1.00 6.00 4.00 5,00 5.00 4,00 £.00 5.00 5,00 6,00
42 2.00 3,00 1,00 2.00 5.00 6,00 5.00 6.00 7.00 5.00 6.00 5.00 5,00 500
43 2.00 2,00 1,00 1.00 1.00 5.00 4.00 5,00 5,00 5,00 6.00 6.00 6,00 5,00
44 2.00 3,00 200 2.00 1.00 5.00 1.00 6.00 6.00 5.00 6.00 6.00 6,00 5,00 =
DN
\ﬁsﬂdenamsw
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[ Base de dator investigacion Tesis.sav [ConjuntaDatos2] - [BM SPS5 Statistics Editor de datos
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SEHEM e~ BEJE h BE J0ld
| [Visible: 22 de 22 variables
& Tamaiio | & Antiguidad & Tipudecal ySegcllenTl ol cE H dce2 H lcE3 H lces H lces ‘| AloEt ‘| dllpE2 ‘| ol DE3 || ol DE4 || ol DEs ” & Comercio
zado E
1.00 1.00 1.00 1,00 6,00 [
46 1.00 4,00 1.00 1.00 3.00 4.00 3.00 3.00 4,00 6,00 6,00 500 7.00 6,00
47 2,00 3,00 1,00 2,00 1,00 3,00 1,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
48 1.00 1,00 2,00 1.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 500 5,00
49 1.00 1,00 1.00 1.00 4.00 4.00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 500 4,00
50 1,00 1,00 1,00 1,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 I
a1 1.00 4,00 4.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2,00 6.00 1.00 1.00 7.00
52 1.00 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2,00 2,00 1,00 6,00 6,00 500 3.00 7.00
53 3.00 4,00 4.00 2.00 7.00 6.00 6,00 6,00 6,00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
54 1,00 3,00 3,00 1,00 7,00 7,00 7,00 7,00 7,00 6,00 6,00 5,00 7,00 7,00
55 2,00 4,00 1.00 1.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6,00 6,00 6,00 6,00 7.00
56 1.00 4,00 4.00 1.00 1.00 1.00 1,00 1,00 1,00 4,00 4,00 1,00 500 5,00
57 1,00 2,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 3,00 3,00 3,00 1,00 7,00
28 2,00 3.00 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2,00 3.00 2,00 2,00 5.00
59 1.00 1,00 2.00 1.00 1.00 1.00 1,00 1,00 1,00 3.00 4,00 3,00 4,00 7.00
60 1.00 4,00 1.00 1.00 7.00 7.00 7.00 6,00 7.00 6,00 7.00 6,00 6,00 7.00
61 1.00 4,00 1.00 2.00 4.00 3.00 3.00 2.00 2,00 3.00 4.00 5.00 2,00 6.00
62 1.00 4,00 4,00 2,00 4,00 2,00 2,00 1,00 2,00 4,00 5,00 500 4,00 7.00
63 1.00 2,00 1.00 1.00 4.00 4.00 5,00 3.00 500 500 4,00 500 4,00 3.00
64 1,00 3,00 1,00 1,00 5,00 4,00 6,00 6,00 4,00 4,00 6,00 4,00 5,00 5,00
65 1.00 3.00 2.00 1.00 4.00 5.00 6.00 6.00 5.00 5.00 4.00 6.00 6.00 5.00
66 1.00 2,00 1.00 1.00 6.00 6.00 5.00 4,00 4,00 6,00 500 4,00 4,00 500 =
g DN
[1BM SPSS Statistics Processorestafisto | | (unicodeon | [ |
Base de dator investigacion Tesis.sav [ConjuntoDatas2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = X
Achivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Gréficos  Utlidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda
g = [F Y
SEHE M e~ BhHAR K BF {906
I [visible: 22 0 22 vanasles
|&Tamaﬁo & Antiguidad g Tipodecal ySegclienT‘ e H dce2 H dlces ‘| allcea ‘| allces ‘| ol DE1 || ol b2 ” ol pE3 ” ol DE4 ” lDEs H & Comercio
zado E
67 1.00 4.00 4.00 1.00 5.00 4.00 6.00 5.00 6.00 5.00 5.00 6.00 4.00 4.00 =
68 1,00 4.00 1.00 1.00 5.00 6,00 6,00 6,00 6,00 6,00 6,00 5.00 6.00 7.00
L] 2,00 4.00 1.00 2.00 6,00 6,00 6,00 4,00 6,00 7.00 500 5.00 6.00 7.00
70 3.00 4.00 1.00 2.00 1.00 5.00 3.00 3.00 3.00 6.00 6.00 5.00 7.00 6.00
m 1,00 4,00 1.00 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 3,00 6,00 6,00 5.00 5,00 7.00
72 1,00 1.00 2.00 1.00 4,00 4,00 4,00 500 4,00 4,00 4,00 5.00 4.00 5.00
73 1,00 2,00 2,00 1,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00
74 1,00 1.00 1.00 2,00 4,00 5,00 4,00 5,00 500 500 5,00 4.00 5,00 6.00
75 1,00 2.00 2.00 1.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4.00 5.00 5.00
76 1,00 3,00 1,00 1,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00
w 1.00 1.00 1.00 2,00 4.00 4.00 4.00 4.00 4,00 4,00 4,00 3.00 5.00 5.00
78 1,00 2.00 2.00 1.00 5.00 5,00 4,00 4,00 500 4,00 4,00 4.00 5.00 6.00
79 1,00 2,00 2,00 1,00 3,00 3,00 2,00 2,00 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00
80 1.00 1.00 2.00 1.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
81 1,00 2.00 2.00 1.00 4,00 3.00 4,00 3.00 500 3,00 4,00 2.00 2.00 3.00
82 1,00 2.00 2.00 1.00 2,00 2,00 1,00 2,00 1,00 3,00 4,00 4.00 3.00 4.00
83 1.00 2.00 2.00 1.00 2,00 3.00 2.00 3.00 5.00 4.00 2,00 4.00 5.00 4.00
84 1,00 2,00 2,00 1.00 3,00 4,00 3,00 5,00 2,00 4,00 300 3.00 2,00 5,00
85 1,00 2.00 2.00 1.00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 3,00 500 5.00 3.00 4.00
36 1,00 2,00 1,00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00
87 3,00 4,00 2,00 1.00 3,00 6,00 7.00 6,00 500 500 300 2,00 7.00 5,00
1,00 4.00 1.00 2.00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 4,00 4,00 7.00 4.00 7.00 =
[F
Vista de datos| | Vista de variabes|
[ IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | |UnicodeON | | |
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SEHEM -~ BLAM KM BT 200
[185: cE1 800 |Visible: 22 de 22 variables
& Tamafio | ¢ Antiguidad o Tipodecal &Segcheﬂ‘ ol ce1 || o ce2 ” ces ” ol cE4 H lcEs H <l DE1 H o DE2 H <l E3 ‘| <l DE4 ‘| 4l DES ‘| & Comercio
zado E
89 2.00 4.00 1.00 1.00 6.00 6.00 7.00 5.00 6.00 2.00 3.00 4.00 5.00 5.00 =
90 2,00 400 100 2,00 5,00 500 7.00 6.00 6.00 2.00 3,00 400 3,00 500
91 2,00 4,00 1.00 1,00 1.00 2,00 2,00 2,00 2,00 4,00 4,00 4,00 5.00 4,00
92 1.00 1,00 1.00 1.00 400 400 5.00 4.00 5.00 3.00 3.00 400 400 3.00
93 2,00 400 2,00 1,00 7.00 6,00 7.00 7.00 7.00 3.00 4,00 6,00 5,00 6,00
94 1,00 1.00 1.00 1,00 1.00 1,00 1.00 1.00 1.00 2,00 3.00 3.00 1.00 5.00
95 1,00 3,00 1,00 1,00 1,00 7.00 1,00 1,00 1,00 1.00 1,00 1,00 1,00 7.00
9 1,00 4,00 1,00 2,00 1.00 1,00 1.00 1.00 1.00 1,00 1,00 3,00 400 7.00
97 100 400 100 2,00 1,00 1,00 1.00 1.00 1.00 4.00 3,00 6,00 400 2,00
98 2,00 4,00 1.00 2,00 1.00 1,00 2,00 2,00 2,00 6.00 6,00 6.00 5.00 7.00 [I
99 1.00 1,00 400 2.00 6.00 3.00 6.00 6.00 6.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00
100 100 1,00 100 100 500 400 400 400 5.00 2.00 3,00 3,00 3,00 3.00
101 1,00 1.00 400 1,00 5.00 400 4,00 5.00 5.00 3.00 5,00 400 5.00 400
102 1,00 4,00 2,00 1,00 7.00 4,00 4,00 4,00 7.00 5.00 5,00 5,00 4,00 2,00
103 1,00 3,00 2,00 1,00 5,00 7.00 4.00 3.00 4.00 6.00 6,00 6,00 400 7.00
104 100 1,00 400 400 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 2.00 2,00 3,00 400 500
108 2,00 4,00 2,00 3.00 2,00 3,00 3.00 3.00 2,00 4,00 5,00 6.00 4,00 7.00
106 1.00 1,00 2.00 1.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4,00 4,00 400 400
107 100 2,00 2,00 100 2,00 1,00 2,00 1.00 1.00 4.00 5,00 400 400 500
108 1,00 2,00 2.00 1,00 1.00 2,00 2,00 1.00 1.00 4,00 3.00 3.00 400 5.00
109 1.00 2,00 1.00 1.00 1.00 1.00 2,00 1.00 2.00 2.00 2,00 3.00 2.00 3.00
10 1,00 1,00 2,00 1,00 2,00 1,00 200 200 1.00 200 2,00 3,00 3,00 2,00 L
[F
Vista de datos| Vsta devarabies
[ IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | [Unicogeon [ | [ |
Base de dator investigacion Tesis.sav [ConjuntoDates2] - IBM SPSS Statistics Editer de datos - x
Archivo  Editar  Wer Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SEEN c~ BLEIE B BER {9[d
|Visible: 22 de 22 variables
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zado E
11 1,00 1,00 2,00 1,00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 3,00 3.00 3.00 3.00 3.00 =]
112 1,00 1.00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 1,00 5,00 4.00 5.00 6.00 5.00
113 1,00 1.00 2,00 1,00 1,00 2,00 100 100 2,00 400 400 5.00 400 5.00
114 1.00 2,00 2,00 2,00 1.00 2,00 1.00 1,00 1,00 5.00 5.00 7.00 6.00 5.00
115 2,00 3.00 3,00 2,00 2,00 2.00 3.00 2.00 2,00 400 4.00 6.00 5.00 6.00
116 1,00 3.00 2,00 2,00 3,00 3,00 2,00 3.00 2,00 5,00 5.00 6.00 7.00 7.00
17 1.00 3.00 3.00 1,00 1.00 1.00 1.00 1,00 1,00 5.00 5.00 6.00 6.00 6.00
118 1,00 3.00 1,00 2,00 5.00 6.00 400 400 5.00 6.00 6.00 5.00 7.00 7.00
119 2,00 4.00 3,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 5,00 6.00 7.00 6.00 6.00
120 2,00 2,00 1,00 2,00 5,00 7.00 500 500 500 500 5.00 6.00 6.00 7.00
121 2,00 4,00 4,00 3,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 5,00 5.00 7.00 6.00 7.00
122 2,00 1.00 1,00 4,00 6.00 6.00 2.00 7.00 7.00 6.00 5.00 4.00 5.00 7.00 [I
123 1,00 2.00 3,00 1,00 1,00 1,00 100 100 1,00 400 400 400 5.00 5.00
124 1.00 2,00 3.00 1,00 1.00 1,00 1.00 1,00 2,00 2,00 2,00 5.00 1.00 5.00
125 2,00 3.00 4,00 3.00 5.00 400 7.00 7.00 400 6.00 5.00 7.00 4.00 7.00
126 2,00 1.00 1,00 3,00 5,00 3,00 2,00 5,00 400 3,00 400 7.00 7.00 400
127 2,00 2,00 3.00 1,00 400 6.00 400 3.00 2,00 400 5.00 4,00 6.00 4,00
128 3,00 3.00 3,00 2,00 5,00 4,00 5,00 4,00 3,00 5,00 4,00 5.00 3.00 4,00
129 1,00 200 3,00 1,00 5,00 6,00 5,00 6.00 6,00 5,00 6.00 5.00 5.00 5.00
130 1,00 4.00 1,00 1,00 400 6,00 400 500 3,00 400 400 3.00 200 4.00
131 1.00 2,00 1,00 1,00 6.00 5.00 3.00 7.00 3,00 5.00 5.00 6.00 5.00 6.00
132 1,00 2.00 4,00 2,00 2,00 6.00 1.00 1.00 2,00 400 5.00 5.00 200 6.00 -
M
\Iismnedamsw
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Base de dator investigacion Tesis.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grdficos  Utilidades ~ Ampliaciones  Venlana  Ayuda
ELEY-ENY 11 XN Fol
I |Visible: 22 de 22 variables
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zado E
133 2,00 4.00 4.00 3.00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 5,00 6,00 7.00 6.00 7.00 =
134 2,00 1.00 1.00 4.00 6.00 6,00 2,00 7.00 7.00 6,00 500 4,00 5.00 7.00
135 1.00 2.00 3.00 1.00 1.00 1.00 1,00 1,00 1,00 400 400 400 5.00 5.00
136 1.00 2.00 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2,00 2,00 5.00 1.00 5.00
137 2,00 3.00 4.00 3.00 5,00 4.00 7.00 7.00 4.00 6,00 500 7.00 4.00 7.00
138 2,00 1.00 1.00 3.00 5,00 3.00 2,00 500 4,00 3,00 4,00 7.00 7.00 4.00
139 2.00 2.00 3.00 1.00 4.00 6.00 4.00 3.00 2.00 400 500 400 5,00 2.00
140 3,00 3.00 3.00 2,00 5,00 4,00 5,00 4,00 3,00 500 4,00 5,00 3.00 4.00
141 1,00 2.00 3.00 1.00 5,00 6,00 500 6,00 6,00 500 6,00 5,00 5.00 5.00
142 1.00 2.00 1.00 1.00 4.00 6.00 4.00 5.00 3.00 400 400 3,00 2.00 2.00
143 1.00 2,00 1.00 1.00 6.00 5.00 3.00 7.00 3.00 6.00 6.00 6.00 5.00 6.00
144 1,00 2.00 4.00 2.00 2,00 6,00 1,00 1,00 2,00 4,00 500 500 2.00 6.00
145 1,00 2.00 3.00 1.00 5,00 6,00 500 6,00 6,00 500 6,00 500 5.00 5.00
146 1.00 1.00 4.00 6.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4,00 3.00 2.00 4.00 |:I
147 1,00 1.00 6,00 5,00 3,00 7.00 3,00 6,00 6,00 6,00 5,00 6.00
148 1,00 2.00 2,00 6,00 1,00 1,00 2.00 4,00 500 5,00 2.00 6.00
149 2.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 500 5,00 7.00 5,00 7.00
150 2,00 4.00 6.00 6.00 2,00 7.00 7.00 6.00 5.00 4,00 5.00 7.00
151 1,00 1,00 1,00 1,00 4,00 4,00 4,00 5.00 5.00
152 1.00 1,00 1,00 2.00 200 2.00 5.00 1,00 5.00
153 4.00 7.00 7.00 4.00 6.00 5.00 7.00 4.00 7.00
154 3,00 2,00 5,00 4,00 3,00 4,00 7.00 7.00 4.00 =
I
Vista de datos w
[ [IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | [Unicogeron [ [ [
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155 2,00 2.00 3.00 1.00 6,00 00 500 4,00 4,00 [
156 3.00 3.00 3.00 2.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00
157 1,00 2,00 3.00 1.00 6,00 5,00 6,00 6,00 500 6,00 5,00 5.00 5,00
158 1,00 4.00 1.00 1.00 6,00 4,00 500 3.00 4,00 4,00 3.00 2.00 4.00
159 1.00 2.00 1.00 1.00 5.00 3.00 7.00 3.00 5,00 5,00 5,00 5.00 6.00
160 1.00 2.00 4.00 2.00 6.00 1.00 1.00 2.00 4.00 5.00 5.00 2.00 6.00
161 2,00 4.00 3.00 2.00 1,00 1,00 1,00 1,00 500 6,00 7.00 6.00 6.00
162 2,00 2.00 1.00 2.00 7.00 5,00 500 500 500 500 6,00 6.00 7.00
163 2.00 4.00 2.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 500 5,00 7.00 5.00 7.00
164 6.00 2,00 7.00 7.00 6.00 5.00 4,00 5.00 7.00
165 1,00 1,00 1,00 1,00 4,00 4,00 4,00 5.00 5.00
166 1.00 1,00 1,00 2.00 200 200 5.00 1.00 5.00
167 4.00 7.00 7.00 4.00 6.00 5.00 7.00 4.00 7.00
168 3,00 2,00 5,00 4,00 3,00 4,00 7.00 7.00 4,00
169 6,00 4,00 3.00 2.00 4,00 500 4,00 6.00 4.00
170 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 400 5.00 3.00 4.00 [I
171 6.00 5.00 6.00 6.00 5.00 6.00 5.00 5.00 5.00
172 6,00 4,00 500 3.00 4,00 4,00 3.00 2.00 4.00
173 5,00 3.00 7.00 3,00 6,00 6,00 6,00 5.00 6.00
174 6.00 1,00 1,00 2.00 400 500 5.00 2.00 5,00
175 2,00 2,00 2,00 2,00 5.00 6.00 7.00 6.00 7.00
176 6,00 2,00 7.00 7.00 6,00 500 4,00 5.00 7.00 =
DN
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177 1.00 2,00 3.00 1.00 1.00 1.00 1,00 4,00 5,00 .00 =
178 1.00 200 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 500 1,00 5.00
179 2,00 3.00 4.00 3.00 5.00 4.00 7.00 7.00 4.00 6.00 5.00 7.00 4,00 7.00
180 2.00 1,00 1.00 3.00 5.00 3.00 2,00 5.00 4,00 3.00 4,00 7.00 7.00 4,00
181 2.00 2,00 3.00 1.00 4.00 6.00 4,00 3,00 2,00 4,00 5,00 4,00 6,00 4,00
182 3.00 3.00 3.00 2.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4,00
183 1.00 2,00 3.00 1.00 5,00 6.00 5,00 6,00 6,00 5,00 6,00 500 500 5,00
184 1.00 4,00 1.00 1.00 4.00 6.00 4,00 5,00 3.00 4,00 4,00 3,00 2,00 4,00
185 1.00 200 1,00 1.00 6,00 5.00 3.00 7.00 3.00 6.00 6.00 5,00 500 5,00
186 1.00 2,00 4.00 2,00 2,00 6.00 1.00 1.00 2,00 4.00 5.00 5.00 2,00 6.00
187 1.00 2,00 3.00 1.00 5.00 6.00 5.00 6,00 6,00 500 6,00 500 500 500
188 1.00 4,00 1.00 1.00 4.00 6.00 4,00 5,00 3.00 4,00 4,00 3,00 2,00 4,00
189 1.00 200 1,00 1.00 6,00 5.00 3.00 7.00 3.00 6.00 6.00 5,00 500 5,00
190 1.00 2,00 4.00 2,00 2,00 6.00 1.00 1.00 2,00 4.00 5.00 5.00 2,00 6.00
191 2.00 4,00 4.00 3.00 2.00 2.00 2,00 2,00 2,00 500 6,00 7.00 6,00 7.00
192 2.00 1,00 1,00 2.00 6,00 6,00 2.00 7.00 7.00 6.00 5.00 400 500 7.00
193 1.00 2,00 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 I
194 1.00 2,00 3.00 1.00 1.00 1.00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 500 1,00 5,00
195 2.00 3.00 4.00 3.00 5.00 4.00 7.00 7.00 4,00 6,00 500 7.00 4,00 7.00
196 2.00 1,00 1,00 3.00 5.00 3.00 2.00 5.00 4.00 3.00 400 7.00 7.00 400
197 2,00 2,00 3.00 1.00 4.00 6.00 4.00 3.00 2,00 4.00 5.00 4,00 6.00 4,00
198 3.00 3.00 3.00 2.00 5.00 4.00 5.00 4,00 3.00 500 4,00 500 3.00 4,00 =
IH |
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181 2,00 2,00 3.00 1.00 4,00 6.00 4,00 3,00 2,00 4,00 5,00 4,00 6,00 4,00 =
182 3.00 3.00 3.00 2.00 5.00 4.00 5,00 4,00 3,00 500 4,00 500 3.00 4,00
183 1.00 200 3.00 1.00 5.00 5,00 5.00 6.00 6.00 5.00 6.00 500 500 5.00
184 1.00 4,00 1.00 1.00 4.00 6.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 3.00 2,00 4,00
185 1.00 2,00 1.00 1.00 6.00 5.00 3.00 7.00 3.00 6,00 6,00 6,00 500 6,00
186 1.00 2,00 4.00 2.00 2.00 6.00 1,00 1,00 2,00 4,00 500 500 2,00 6,00
187 1.00 200 3.00 1.00 5.00 5,00 5.00 6.00 6.00 5.00 6.00 500 500 5.00
188 1.00 4,00 1.00 1.00 4.00 6.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 3.00 2,00 4,00
189 1.00 2,00 1.00 1.00 6.00 5.00 3.00 7.00 3.00 6,00 6,00 6,00 500 6,00
190 1.00 200 4.00 2.00 2.00 6,00 1.00 1.00 2.00 4.00 5.00 500 2.00 5,00
191 2.00 4,00 4.00 3.00 2.00 2.00 2,00 2,00 2.00 5.00 6.00 7.00 6.00 7.00
192 2,00 1,00 1.00 4.00 6.00 6.00 2,00 7.00 7.00 6,00 5,00 4,00 500 7.00
193 1.00 2,00 3.00 1.00 1.00 1.00 1,00 1,00 1,00 4,00 4,00 4,00 500 5,00
194 1.00 200 3.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 500 1,00 5.00
195 2.00 3.00 4.00 3.00 5.00 4.00 7.00 7.00 4.00 6.00 5.00 7.00 4,00 7.00
196 2.00 1,00 1.00 3.00 5.00 3.00 2,00 5.00 4,00 3.00 4,00 7.00 7.00 4,00
197 2.00 2,00 3.00 1.00 4.00 6.00 4,00 3.00 2,00 4,00 500 4,00 6,00 4,00
198 3.00 3,00 3.00 2.00 5.00 2.00 5.00 2.00 3.00 5.00 400 500 3,00 400 I
199 1.00 2,00 3.00 1.00 5.00 6.00 5.00 6.00 6.00 5.00 6.00 5.00 5.00 5.00
200 1.00 4,00 1.00 1.00 4.00 6.00 4,00 5.00 3.00 4,00 4,00 3,00 2,00 4,00
201 1.00 2,00 1.00 1.00 6.00 5.00 3.00 7.00 3.00 6,00 6,00 6,00 500 6,00
202 1.00 2,00 4.00 2.00 2.00 6.00 1.00 1.00 2,00 4.00 5.00 5.00 2,00 6.00 =
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Anexo 3: Instrumento
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