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RESUMEN
La presente investigacion titulada Impacto de la implementacion del comercio electrénico en
las ventas de las microempresas del sector “Fast food” en contexto de la Covid-19. Arequipa
2022, tiene por objetivo llegar a identificar si la implementacion del comercio electronico
tuvo impacto en las ventas de las microempresas del sector Fast food en la ciudad de
Arequipa; teniendo en cuenta que en el afio 2020 el comercio electrénico se convirtio en uno
de los modelos de negocio mas utilizados para sobrellevar la crisis sanitaria y poder generar
ventas.
Se planteé como hipdtesis que, dado que el comercio electronico ha tenido un crecimiento
acelerado en los ultimos afios y una aceptacion debido a nuevas tendencias de los
consumidores es probable que la implementacion del comercio electrénico haya tenido un
impacto positivo en las ventas de las microempresas de "Fast food".
Para lograr el objetivo planteado y comprobar la hipotesis se utilizé el método de correlacion
de Pearson, asimismo se empled la técnica de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario;
el cual paso por un proceso de validez de contenido y de constructo. En el caso de la
confiabilidad, se aplicd la prueba de consistencia interna Alpha de Cronbach y para la
estabilidad la prueba de Mitades partidas.
Finalmente se descubri6 que la implementacion del comercio electrénico tuvo un impacto
positivo en las ventas de las microempresas del sector Fast food en Arequipa. Consideramos
que estos resultados supondran una oportunidad y mayor confianza para que las nuevas
empresas se interesen por este modelo de negocio que podria resultar muy beneficioso al ser
implementado y administrado correctamente.

Palabras clave: Fast food, Comercio Electronico, Microempresas, Ventas, Impacto
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SUMMARY
The present investigation entitled Impact of the implementation of ecommerce on the sales of
micro-enterprises in the "Fast food" sector in the context of Covid-19. Arequipa 2022 aims to
identify if the implementation of ecommerce had an impact on the sales of micro-enterprises
in the Fast food sector in the city of Arequipa; considering that in 2020 ecommerce became

one of the most used business models to cope with the health crisis and to generate sales.

It was proposed as a hypothesis that, given that ecommerce has had an accelerated growth in
recent years and an acceptance due to new consumer trends, it is likely that the
implementation of ecommerce has had a positive impact on the sales of microenterprises of

"Fast food".

To achieve the proposed objective and verify the hypothesis, the Pearson correlation method
was used, the survey technique was also used and the instrument was the questionnaire;
which went through a process of content and construct validity. In the case of reliability, the

Cronbach's Alpha internal consistency test was applied and for stability the Split Halves test.

Finally, it was discovered that the implementation of ecommerce had a positive impact on the
sales of microenterprises in the Fast food sector in Arequipa. We believe that these results
will provide an opportunity and greater confidence for new companies to take an interest in
this business model, which could be very beneficial when implemented and managed

correctly.

Keywords:

Fast food, E-Commerce, Microenterprises, Sales. Impact
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INTRODUCCION

El comercio electronico ha cambiado el ecosistema de los negocios, facilitando las
transacciones entre las empresas y los clientes, revolucionando la forma de hacer negocios en

el mundo y planteando nuevas oportunidades a las empresas.

En el afio 2020, la mayoria de las microempresas fueron afectadas fuertemente debido a la
covid-19, por lo cual, el comercio electronico se convirtio en un hincapié para todos estas, en
especial para aquellas enfocadas en el rubro de comida incluyendo al sector Fast food, el cual
conforma una de las actividades méas dinamicas en el Per( y que presenta un crecimiento

continuo.

El presente trabajo de investigacion consta de tres capitulos. En el primer capitulo se detallan
los fundamentos tedricos tales como los antecedentes investigativos y las bases tedricas, es
decir, los conceptos que serdn necesarios para comprender a qué se refieren las variables de
estudio. En el segundo capitulo se mencionan los aspectos metodolégicos, refiriéndose a la
técnica e instrumento utilizados, las unidades de estudio y la estrategia de recoleccion de
datos. En el tercer capitulo se desarrollan e interpretan los resultados obtenidos a partir del

levantamiento de datos.

Finalmente, consideramos que el principal proposito de la investigacion es identificar si la
implementacion del comercio electronico tuvo impacto en las ventas de las microempresas
del sector Fast food en la ciudad de Arequipa, lo cual podria establecer los cimientos para
futuros estudios especificos en funcion de cada una de las variables e incluso en una muestra

de mayor tamafio.
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CAPITULO |
1. FUNDAMENTOS TEORICOS
1.1.Antecedentes Investigativos

Despueés de haber analizado y revisado detalladamente diferentes fuentes,
como documentos, revistas, articulos, libros, etc. Se puede decir que en la ciudad de
Arequipa no se ha realizado ninguna investigacion similar a la que se esté planteando,
pero, a nivel nacional e internacional, si se han encontrado estudios relacionados al
tema.

Se ha propuesto el tema de investigacion titulado “Impacto de la
implementacion del comercio electronico en las ventas de las microempresas del
sector “Fast food” en contexto de la Covid-19. Arequipa 2022 contando como
referencia y antecedentes los siguientes trabajos de investigacion:

Chilon y Portal (2021) , realizaron la investigacion: Efecto del e-commerce en
las ventas de un minimarket, Cajamarca 2021, publicada por la Universidad Privada
del Norte, donde los resultados mostraron que las ventas incrementaron en un 17% al
implementar una tienda virtual, ademas generd mas confianza entre los colaboradores
y los clientes haciendo que las visitas y las compras en la tienda fisica aumenten y por
ende mejore el posicionamiento de la misma.

Pesantes y Salvatierra (2021), realizaron la investigacion: EI comercio
electrénico como herramienta para impulsar las ventas en el Centro Comercial Don
Carlos, Trujillo 2021; publicada por la Universidad César Vallejo, donde concluyeron
que el comercio electronico es una herramienta que deberia ser implementada por la
empresa ya que de esta manera ayudaria a generar mayores ventas e incrementar las
utilidades, ademas de mejorar de cierto modo la administracion de la fabricacion y la

distribucidn, puesto que esta herramienta permite tener mayor control de los
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inventarios, trabajando de forma eficiente sin tiempos muertos; por otro lado, se
lograria tener mayor acercamiento con los clientes.

Carrera (2020), realizo la investigacion: EI comercio electronico y su
influencia en las ventas de las MYPES comerciales del distrito de Chepén - 2019,
publicada por la Universidad César Vallejo, donde se concluyd que existe una
relacion positiva moderada entre la implementacion del comercio electronico y las
ventas de las MYPES, obteniendo como resultado un grado de correlacion de Pearson
de 40.6%. Ademas, se encontr6 que la implementacién del comercio electrénico esta
en un nivel bajo, ya que se utilizan mas las redes sociales como Facebook y
WhatsApp, sin presencia en paginas web.

Rios (2018) , realizo la investigacion: E-COMMERCE y venta en la Empresa
IACCION-centro de formacion empresarial-Miraflores 2018, publicada por la
Universidad César Vallejo, donde los resultados mostraron rendimientos
favorecedores para la investigacion, logrando demostrar que existe una influencia
positiva del 94.3% entre las variables e-commerce y ventas. Ademas, se resalta que el
social media es un elemento sobresaliente para el crecimiento de las ventas.

Obregon (2017) , realizé la investigacion: El comercio electrénico y su
influencia en las ventas de las MYPES de la ciudad de Huacho — 2016, publicada por
la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, donde concluy6 que el
comercio electronico tiene una influencia significativa en las ventas de las MYPES,
con una relacion positiva entre la variable comercio electronico y la variable ventas,
con un grado de correlacion de Pearson de 45.3%. Asi mismo, se tuvo como resultado
que la segmentacion y la distribucion tienen influencia en las ventas.

Medina y Pardo (2021), realizaron la investigacion: El comercio electronico y

su incidencia en las Pymes del sector comercial, en la época del COVID - 19, en la
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ciudad de Quito, donde obtuvieron como resultado que el comercio electrénico tuvo
una incidencia para mejorar el nivel de ventas a través de plataformas digitales en las
empresas que lo utilizaron; sin embargo, las ventas globales sufrieron una leve
disminucion durante la pandemia del Covid-19.

1.2.Bases Tedricas

1.2.1.Comercio Electroénico

A. Definicion de comercio electronico

Existen gran variedad de definiciones para lo que engloba el
comercio electrénico; para empezar, podemos decir que se refiere al uso de
las TICS (tecnologias de la informaética) y las telecomunicaciones, que
sustentan la negociacion de servicios y/o productos entre las empresas,
clientes y algunas veces el Estado (Malca, 2001).

Segun Martinez y Rojas (2016), se puede decir que el comercio
electronico es la préctica del marketing en internet por la cual se van a
concentrar todos los esfuerzos que realizan las empresas en todas sus areas;
ademas, engloba el cambio de las interacciones comerciales entre las
empresas y sus clientes desde un escenario tradicional hacia un ecosistema
digital, complementando sus transacciones presenciales.

De Rossello (2001) citado por Aliaga y Flores (2017), menciona que
el comercio electronico no es mas que un modelo de compra a distancia por
la cual se consiguen bienes y servicios por medio de las herramientas
electronicas.

También es pertinente decir que, segun Torres y Guerra (2012), el
comercio electronico es el procedimiento de adquisicion, despacho o

cambio de informacidn, de servicios y de bienes por medio de la internet,
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que simboliza diversas oportunidades de conseguir bienes y servicios
ofertados por proveedores internacionales. Este mismo autor nos brinda una
definicion desde el punto de vista de comunicaciones, donde explica el
comercio electrénico como la adjudicacién de informacion, productos,
servicios y pagos a través de medios electronicos.

Ademas, Robayo (2020), indica que el comercio electronico es el
uso de Internet, la World Wide Web, las aplicaciones moviles y los
buscadores que sirven para la realizacion de transacciones comerciales.

Por Gltimo, se comprende el comercio electrénico como la
utilizacion de computadoras para simplificar la operatividad de las
empresas, ya sean en las areas de finanzas, manufactura, recursos humanos,

mercadotecnia o servicios de informacion (Laudon & Laudon, 2012).

B. Caracteristicas del comercio electrénico

El comercio electronico se caracteriza principalmente por su
modalidad digital donde la oferta y su aceptacion se realizan de forma
online (Liberos et al., 2011).

Por otro lado, se observa que el comercio electrénico es parte de un
desarrollo social que se caracteriza por la globalizacion de los mercados y a
su vez por la eventualidad en el comportamiento de los consumidores
(Valencia, 2016).

Cordero (2019), enlista las caracteristicas del comercio electrénico
en cuatro puntos principales explicados de la siguiente manera:

a. Medio de comercio electronico de trascendencia economica
Segln Vega (2014), el empleo del comercio electronico

evidencia una influencia decisiva en la configuracion actual del marco de
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las actividades econdémicas de caracter empresarial y profesional, lo que
establece el presente flabelo de posibilidades y prestaciones ofrecido por
el empleo de las TICS.
b. Medio de comercio virtual
Entre las caracteristicas que resaltan en el comercio electrénico
se encuentra su utilidad comercial, ya que capta una clientela a través de
la transmision de publicidad e informacion; permitiendo el contacto
directo y abierto entre los productores y los consumidores (Vega V.,
2014).
c. Medio de comercio de bajos costos
Con el uso del comercio electronico usualmente no hay
necesidad de intermediarios que encarecen el precio del producto o
servicio ofrecido (Vega V., 2014).
d. Medio de comercio rapido
A diferencia del comercio tradicional, el comercio electronico
supone una rapidez para llevar a cabo la transaccion de intercambio de
bienes y servicios porque no es necesario que el cliente tenga que
trasladarse ya que estos pueden ser adquiridos y abonados de forma
online (Equipo editorial, Etecé, 2023).
C. Tipos de comercio electrénico
Existen varios tipos de clasificaciones para el comercio electrénico;
sin embargo, las mas utilizadas segin Escobar et al. (2020), son las

siguientes:
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a. Por tipo de Producto o Servicio que vende
Dependiendo del tipo de producto o servicio que se vende, el

comercio electronico se puede clasificar en:

a.l. Tiendas que venden productos fisicos:

Son las mas comunes, siendo todas aquellas tiendas que
ofrecen productos terminados en su forma fisica como, por ejemplo:
Comida, ropa, zapatos, aparatos electronicos, etc.

a.2. Tiendas que venden servicios
Usualmente estas tiendas son las que ofrecen clases, cursos o

consultorias. Un ejemplo claro podria ser Open English.

a.3. Tiendas que venden productos digitales:

A veces se suele confundir este tipo de tiendas con las que
venden servicios, pero hay que tener en cuenta que aqui si se habla
de un producto por ejemplo un E-book o libro digital.

b. Por tipo de cliente al que estan enfocadas

Esta es la clasificacion mas conocida, donde el comercio
electrénico se diferencia debido a las partes involucradas y los clientes a
los que va dirigido.

Teniendo en cuenta que los involucrados pueden ser empresas,
consumidores y el gobierno, el comercio electrénico podria clasificarse
de la siguiente manera:

b.1. B2C

Son las transacciones entre las empresas y los consumidores.

Este canal posibilita una relacion personalizada beneficiando la

efectividad y la fidelizacion de las ventas (Malca, 2001).
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b.2.

b.3.

b.4.

b.5.

b.6.

B2B

Este tipo de comercio se refiere a las transacciones
comerciales de productos o servicios que se dan entre empresas,
donde existe una colaboracion entre si para beneficio del
consumidor final (Zegarra, 2017).
C2B

El C2B es el comercio electrénico entre consumidor y
empresa el cual se caracteriza por desarrollar transformaciones
estratégicas tradicionales en la fijacion de precios, en este modelo
nace las transacciones que no suelen darse con normalidad en los
negocios tradicionales. Los modelos en los que se da la fijacion del
precio no son parte Unicamente del vendedor sino también de la
negociacién con el consumidor (Martin-Moreno & Séez, s.f.).
c2C

Se refiere a la venta entre consumidores, usualmente se
realiza a través de paginas web que permite la transaccion, una de
las méas conocidas es Ebay.com (Gomez et al., 2011).
B2G

Esta categoria se refiere a la relacion comercial entre el
gobierno y las empresas (Equipo editorial, Etecé, 2023).
G2B

El G2B posibilita al gobierno la oferta de servicios a través
de internet para las empresas como, por ejemplo: el cobrar los

impuestos (Zegarra, 2017).
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b.7. C2G

El C2G se enfoca en tener relaciones comerciales entre
consumidores y gobierno para facilitar las transacciones entre ellos
(Integra digital, s.f.).

c. Por modelo de negocio
Con respecto al modelo de negocio, el comercio electronico se
puede clasificar de la siguiente manera:
c.1. E-commerce propio:

Dentro de esta categoria existen dos modelos de negocios. El
primero se refiere a la venta de productos propios; es decir, la
empresa vende productos que la misma fabrica o compra de
terceros, pero lo tienen en sus propios almacenes y ellos mismos
hacen llegar los productos a los clientes finales (Escobar et al.,
2020).

c.2. Marketplace:

Es un sitio de comercio electronico donde existe interaccion
entre gran cantidad de vendedores y compradores. En este modelo,
las empresas se encargan de proporcionar la informacion pertinente
para efectuar la venta (Escobar et al., 2020).

c.3. Membresia:

Este modelo de comercio electronico es el que se efectla

mediante una inscripcion con pago mensual, pueden ser de

productos o servicios (Escobar et al., 2020).
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D. Ventajas del comercio electrdnico
La implementacion del E-commerce brinda grandes ventajas a las
empresas, sin importar si estas son micro, pequefias, medianas o grandes.
En primer lugar, Harrison et al. (1997) citados por Aliaga y Flores
(2017) nos dicen que el comercio electrénico posibilita un desarrollo en la
eficiencia, disminuye el tiempo requerido para las transacciones y, a su vez,
ayuda a la reduccion de costos sin dejar de lado, la oportunidad de
expansion de su mercado.
Ademas, Malca (2001) enlista las ventajas del comercio electrénico
de la siguiente manera:
a. Eficienciay flexibilidad
Posibilita a las organizaciones ser mas eficientes y flexibles en
sus operaciones internas, ya sea en los procesos operativos o
productivos, pues se recibe un contacto mas grande con proveedores y

consumidores al contestar con mas velocidad a sus necesidades.

b. Ampliaciony penetracion de mercados
Posibilita comprender un extenso mercado de forma facil y a un
precio menor. Las modalidades de eleccidn se extenderan y no se
disminuirdn a regiones geograficas, sino que las organizaciones van a
poder vender en un mercado universal. Ademas, es viable relacionarse
con los mercados a nivel internacional de forma simple.
c. Modificacion rapida de los productos
Las telecomunicaciones han estimulado la rapidez de los
cambios, por lo cual se necesita proyectar nuevos productos para

conservar ventajas competitivas en un mercado repleto de productos y
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servicios. La rapidez a la que se tiene la posibilidad de modificar los
productos o servicios en los sitios Web ha producido que las
organizaciones con productos de ciclos de vida bastante cortos se
interesen en esta.
d. Facilitacion de compray venta
Las compras por medio de Internet son subjetivamente sencillas.
Inclusive sus consumidores van a poder obtener sus articulos a partir de
la tranquilidad de su domicilio y recibirlos en la misma, lo que
fortalecera la lealtad de compra.
e. Mejora del contacto directo
Las empresas podran comunicarse de forma bidireccional e
instantanea con sus clientes, y de esa manera, conoceran las ofertas del
dia u otra informacion que estime idonea para fomentar sus ventas.
Ademas, puede mejorar el servicio a sus consumidores.
f. Publicacion de informacion estratégica
A través de los medios digitales, es posible planificar el instante
preciso en el cual desea a dar a conocer su publicidad, ya sea con fotos,
videos, documentos, encuestas, entre otros; esto es muy ventajoso ya que
esta clase de informacion causa expectativa.
g. Impactar en los medios de comunicacion
Todos los negocios requieren la difusion que los medios de
comunicacion ofrecen. Los medios de comunicacién y los periodistas

permanecen desarrollandose hacia un modelo de percepcion electronica.
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E. Desventajas del comercio electrénico

La tecnologia es una herramienta muy beneficiosa para el comercio
electronico, pero también se debe ser precavido ya que puede correr algun
riesgo al no tener suficiente confianza y seguridad de las paginas donde se
realizaran las compras (Zegarra, 2017).

Las desventajas del comercio electrénico son importantes
identificarlas para poder tomar estrategias y medidas. Segun Pefia (2019)
estas son a algunas de las principales desventajas del comercio electronico:

e Lacompetencia es mucho mayor, esto se debe a que cualquiera puede
hacer uso de esta herramienta del comercio electronico.

e Desconfianza, muchas personas aun siguen desconfiando de aplicar
esta herramienta de compra en la modalidad de pago.

e Promocionar la tienda online requiere de un gran trabajo personal y
tiempo.

e Cuando el consumidor pide el producto por esta modalidad, los costos
de envi6 suelen ser caros cuando el volumen del negocio es pequefio,
trayendo una gran desventaja a la empresa.

e Los consumidores quieren tener el mejor servicio, precio y atencién
personalizada, lo que trae una fuerte inversion para mejorar sus

plataformas comerciales.

F. Medios de Pago
Se denomina medios de pago al tipo de operacion realizada por los
compradores, esta operacion es frecuente en el &mbito comercial y mas

concurrente a la banca electrénica. Un medio de pago es un instrumento que
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es efectuado por el cliente y aceptado por el vendedor, para satisfacer la
deuda del comprador (Cinollo et al., 2016).
a. Seguridad y Sistemas de Pago

La captacion de la inseguridad es una de las razones primordiales
de ansiedad en torno a los medios de pago digitales, ya sea para los
clientes como para las empresas, y establece uno de los obstaculos frente
al avance del comercio electrénico (Fernandez & Puig, 2020).

Es por ello por lo que, para brindar mayor seguridad y confianza
a los clientes, es recomendable que los sitios web cuenten con un
certificado de seguridad.

El méas conocido es el “Secure Socket Layer”, que es un
protocolo desarrollado por Netscape que permite que un navegador web
y un servidor web se comuniquen de forma segura; permite que el
navegador web autentifique el servidor web (Bhiogade, 2022).

Actualmente es el que presenta el funcionamiento mas eficiente y
garantiza que los datos de los clientes y las tarjetas estén en un ambiente
seguro (Escobar et al., 2020).

También se encuentra el “Secure Electronics Transaction” que
fue desarrollado en forma conjunta por Master Card y Visa y se refiere al
grupo de normas de seguridad que forman un estandar para realizar

transacciones de pago por internet (Martinez et al., 2010).

b. Método de Pago off-line
El método més comun es contra entrega, donde el pago se

produce una vez que ha sido entregado al cliente (Barbera, 2017).
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c. Método de Pago on-line
Igual (2008) citado por Valencia (2016)clasifica estos métodos

de pago en dos grandes grupos:

c.1. Medios de pago tradicionales:
Dentro de estos medios de pago se encuentran:
e Tarjetas de débito o de crédito:

Estos métodos son los mas utilizados al momento de hacer
compras por internet. Una tarjeta de débito te permite hacer uso del
dinero depositado en tu cuenta de ahorros; mientras que una tarjeta
de crédito te posibilita hacer pagos utilizando dinero brindado por
el banco hasta llegar al limite del crédito disponible (Finanzas Para
Todos, 2010).

e Transferencias bancarias o interbancarias:

Este método de pago consta de trasladar el dinero
directamente de una cuenta bancaria a otra y es uno de los
servicios con mayor cabida de operaciones en la banca. Hoy en
dia, los smartphones las han facilitado, ya que posibilitan
efectuarlas en cualquier momento y desde cualquier lugar
(Creditea, 2019).

¢ Medios de pago especificos:
Dentro de estos medios de pago se encuentran:
—Pasarelas de pago:
La pasarela de pago es un servicio que se aplica en las
tiendas virtuales para permitir el pago a los clientes. Esta ayuda a

resguardar los detalles de una tarjeta mediante el cifrado de la
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informacion confidencial que contiene, lo cual certifica que los
datos privados personales se transmitan de forma segura entre el
cliente y el comerciante. Las mas utilizadas en Pera son: Niubiz,
Mercado Pago, PayU, Culqi, Pay-me, PagoEfectivo y SafetyPay
(TRESMEDIA, 2020).

—Monederos virtuales:

Son un sistema de pagos online que posibilitara la

realizacion de transacciones comerciales desde un dispositivo
movil que tenga acceso a internet, sin utilizar dinero en efectivo

ni tarjetas, ya sean de débito o crédito (EFacturacion, 2015).
G. Plataformas de Comercio Electronico

a. Plataformas de cddigo abierto de comercio electronico
Esta plataforma consiste en descargar un software gratuito que
luego debera ser instalado y configurado por un grupo con
conocimientos especializados de tecnologia. Son conocidas como
abiertas ya que eluden adquirir una licencia por el uso del software. Este
tipo de plataforma es apropiada para empresas que poseen un
departamento de tecnologia donde seré factible ejecutar el control y la
seguridad del sistema, el acopio de la aplicacién y el progreso del
software que requieran funcionalidades de mejora. Cabe resaltar que este
tipo de plataformas originan costos internos mas altos (Fernandez &
Puig, 2020).
b. Plataformas licenciadas de comercio electronico
Segun Fernandez y Puig (2020), este tipo de plataformas

licenciadas esta dirigida a grandes empresas y multinacionales que
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tienen multiples centros de distribucion y logistica, complejos procesos
de negocio, operacion en distintos paises y que requieren varios sistemas
empresariales. Es imprescindible adquirir una licencia electronica para
que las empresas puedan realizar diferentes tareas como de
personalizacion, desarrollos adicionales de integracion con otros
sistemas y de seguridad de datos. De ese modo, el pago de una licencia
ofrece ciertas funciones de valor agregado, como acceso a nuevas
versiones, funcionalidades adicionales, etc.
c. Plataformas de comercio electronico SAAS

Esta plataforma también es Illamada de softwares basados en
Web, softwares on demand o softwares hospedados. Es un tipo de
plataforma en donde se ofrece el software como un servicio. Una de las
grandes ventajas de esta plataforma es que se encuentran dentro de una
nube por lo cual, la empresa no incurre en gastos por compra o
mantenimiento de servicios. Para la implementacion de este tipo de
plataforma necesita un equipo de desarrolladores que se encuentren
capacitados, se puede integrar facilmente por lo que construye una mejor

experiencia de compra online (SalesForce, 2017).

d. Los E-Marketplace
Son sitios web o aplicaciones que facilita las compras online
desde distintas fuentes y desempefian un rol de intermediarios digitales
donde los compradores y vendedores se conectan (Mercado Eletronico,
s.f.).
Podemos encontrar dos tipos de E-Marketplace, uno es el

horizontal en donde se compran y venden una gran diversidad de
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productos como por ejemplo eBay y Mercado Libre. El segundo es el
vertical los cuales son especializados en un solo producto o sector; por
ejemplo, e-marketplaces de artesanias y e-marketplaces orientados a la
construccion (Bello, 2021).
e. Redes sociales

Este modelo se considera como una plataforma de venta directa,
donde se tratan a las redes sociales como canales de ventas ya sea de
productos como de servicios. Uno de los beneficios de este modelo es
que existe una mayor confianza con los clientes (ACADEMIACRANDI,

2021).

1.2.2. Microempresa
Las microempresas son entidades de produccion de bienes y servicios que
ha demostrado ser un medio efectivo para impulsar la productividad, estas son de
gran importancia por su capacidad de generar empleo e ingresos, permite crear
innovacion contribuyendo con el aparato productivo nacional y con la actividad
economica del pais (Bustamante & Villacreses, 2018).
Asimismo, en Per( las microempresas se caracterizan por registrar de uno
a diez trabajadores y ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT (MEF,
2023).
1.2.3. Sector “Fast-Food”
La comida rapida nacié en Estados Unidos como una manera de
complacer las necesidades alimentarias de una sociedad cuyo tiempo dedicado a
lo gastrondmico era nula y radica por su rapidez de servicio, por tener los precios

bajos y la flexibilidad de horarios (Vilaplana, 2002).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




.
%

] ; UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ; CATOL!CA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

De la misma forma Aniés (2017), define Fast food como la venta de
bebidas y comida para su consumo inmediato. Se considera que la comida rapida

puede ser efectuada en el local de atencion o bien por su consumo en otro lugar.

1.2.4. Ventas

Segun Jaico y Vicente (2022), las ventas son una funcion que el ser
humano realiza constantemente y para efectuar esa funcion debe existir un
vendedor y un comprador.

Las ventas es la accion de vender, que vincula el traspasar a otro un bien
0 servicio por el precio convenido. Las ventas tienen como principal punto vender
el producto producido que el cliente quiere (Vega D. , 2005).

Kotler y Armstrong (2011), indican que los consumidores no realizaran
las compras suficientes de productos; a menos que las empresas empiecen un

esfuerzo de ventas y promocién a gran escala.

1.2.5. Transacciones

Las transacciones se refieren a toda operacion realizada con fines de
lucro, como el intercambio de bienes y servicios destinados a satisfacer las
necesidades de los clientes y las empresas (Funes, 2000).

Segun Chavez y Lucero (2022), las transacciones comerciales que son
efectuadas dentro del comercio electronico se realizan mediante las redes de
internet y sus herramientas; como por ejemplo, las redes sociales o paginas web.
Ademas, todas las acciones que engloba una transaccion comercial van desde el
inicio del proceso de venta hasta después de ella. Es decir, una transaccion
comercial usualmente conlleva mas transacciones comerciales entre si; desde la
eleccion del producto por parte del cliente hasta la preparacion del producto

para ser enviado y el transporte hacia el destino final; todas estas son
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transacciones comerciales independientes que, al mismo tiempo, integran una

sola transaccion comercial final (Coll, 2020).

1.2.6. Interacciones

Entendemos que la interaccion es la accion que se da entre dos 0 méas
personas con el fin de poder comunicar o trasmitir una informacion.

Laudon y Traver (2017) citado por Robayo (2020), menciona que los
negocios ofrecen distintas plataformas sociales con la finalidad de compartir su
servicio o productos, creando espacios donde se proporcione la posibilidad de
interactuar con los consumidores ya sea por medio de los botones me gusta y
compartir.

Asimismo, al interactuar por estos medios brindan a sus usuarios mas
informacion sobre sus productos, con la intencién de que estos puedan conocer
diferentes aspectos del negocio que se esta ofertando.

1.2.7. Covid-19
A. Definicion

La Covid-19, es una cepa mutante de coronavirus SARS-COV-2
que se ha expandido por todo el mundo, trayendo una crisis econémica,
social y de salud nunca vista. Este virus se inicié en China a fines del afio
2019 en la provincia de Hubei propagandose en diferentes lugares de Asiay
luego numerosos paises de otros continentes, este virus es conocido por ser
muy contagioso, ya que se transmite de persona a persona a través de la tos
0 secreciones respiratorias y por contacto cercano, este virus afecta el
sistema respiratorio a una gran parte de la poblacion, que penetra y genera
inflamacion con incremento de citoquinas, lo que hace que el paciente

quede dafado (Maguifa et al., 2020).
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Este virus fue declarado como pandemia en marzo del 2020,
afectando principalmente a adultos mayores, personas con comorbilidad,
hipertension, diabetes, enfermedades cardiovasculares y cancer. El periodo
de incubacion del virus puede ser de 5 a 14 dias, muchas personas suelen
ser asintomaticas, pero liberan gran cantidad de virus, siendo un gran

desafio para poder contener la propagacion (Diaz & Toro, 2020).
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CAPITULO 1I
2. ASPECTOS METODOLOGICOS
2.1.Técnicas e instrumentos
2.1.1. Técnica
Se utilizo la técnica de la encuesta para la recoleccién de informacion de
las microempresas del sector “Fast food” de la ciudad de Arequipa.
2.1.2. Instrumento
Se utilizo el instrumento cuestionario, disefiado a partir de la base teorica
con una escala de Likert de 5 niveles donde 1 es “Totalmente en desacuerdo” y
5 es “Totalmente de acuerdo™, asi mismo se recolectaron los datos de control
concerniente a informacion general de las empresas, como tipo de producto,
redes sociales utilizadas, aplicativos de delivery usados y medios de pago.
A. Validez
Para la validez del instrumento se aplicd la validez de contenido por
medio de la validacion de expertos y la validez de constructo por medio de
un analisis factorial que estan especificados en los anexos 4 y 5.
B. Confiabilidad
Para la confiabilidad del instrumento se aplico la prueba de
consistencia interna Alpha de Cronbach donde se obtuvo un indice de 0.910
y para la estabilidad se aplico la prueba de Mitades partidas donde se
obtuvo un indice en la correlacion de Spearman & Brown de 0.878; lo cual

lo hace un instrumento confiable.
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2.2. Unidades de Estudio
2.2.1. Criterios de inclusion
Las unidades de estudio fueron conformadas por todas las
microempresas situadas en la ciudad de Arequipa y que cumplen los siguientes
criterios:
e Pertenecer al sector “Fast food”
« Haber implementado el comercio electrdnico a través de redes sociales
activas en el ultimo afo.
e Que utilicen aplicativos de delivery como Rappi o PedidosYa.
2.2.2. Poblacion del estudio
Se vio conveniente trabajar con un tipo de poblacion finita, ya que se
encontrd un total de 148 microempresas del sector “Fast food” que cumplieron
con todos los criterios de inclusion.
2.2.3. Muestray tipo de muestreo
Para el céalculo de la muestra se utilizé el modelo de poblaciones finitas
con tipo de muestreo probabilistico aleatorio debido a que la poblacion o
universo no excede las 100000 unidades de estudio, por lo cual se utilizé la

siguiente ecuacion:

3 Z%pgN
n= e?(N—1) + Z%pq

Donde:

N = Poblacion

Z = Coeficiente del Nivel de Confianza
p = Probabilidad de ocurrencia

g = Probabilidad de no ocurrencia
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e = Error de estimacion

Hemaos considerado un nivel de confianza del 95% y un error de
estimacion del 5%. Para la probabilidad de ocurrencia, se considerd el 50% ya
que no se tiene una cifra exacta en cuanto a la implementacion del comercio
electronico.

Siguiendo la férmula tenemos como muestra un total de 107
microempresas del sector Fast food.

A 1.962 0.5 % 0.5 * 148
7 0.052(148 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

n =107
2.3.Estrategia de recoleccion de datos

Para las estrategias de recoleccion de datos de informacion se tomé en cuenta
varios aspectos:

Para la realizacion del marco teorico se utilizo la técnica de observacion
documental, para lo cual se realizé una revision detallada de libros y articulos
cientificos de revistas relacionadas con el temay el problema de investigacion, que en
su mayoria han sido publicados en los Gltimos afios, especialmente aquellos
relacionados con el comercio electrénico y el nivel de ventas de las microempresas.

Para la recoleccion de datos en el trabajo de campo, se aplicd el instrumento a
los gerentes generales o administradores de las microempresas seleccionadas en la
etapa anterior, cada encuesta dur6é 20 minutos aproximadamente; después se procedio

a tabular y analizar estadisticamente los datos obtenidos con el programa SPSS 25.
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CAPITULO III:
3. RESULTADOS
3.1.Analisis Descriptivo

Cada microempresa del sector fast food se especializa en la venta de diferentes
productos, por lo cual no siempre encontraremos los mismos productos en todos los
locales de fast food, ademas que, por lo general, las empresas prefieren tomar varias
opciones para satisfacer los distintos gustos, ya que usualmente las visitas que reciben
son de grupos de clientes.

Como podemos observar en la figura 1 se aprecia que el 50.5% de las
microempresas del sector Fast food ofrecen salchipapas, el 53.3% Hamburguesas, el
28% Pizza, el 17.8% Pollo frito, el 7.5% sushi, el 11.2% empanadas, el 33.6%
sénguches, el 11.2% tacos, el 42.1% alitas y el 23.4% otros productos. Donde se
puede ver que los cinco productos mas recurrentes son hamburguesas, salchipapas,
alitas, sdnguches y pizza, y los que menos presencia tienen en las microempresas del
sector Fast food son empanadas, tacos y sushi.

Figura 1l

¢ Qué tipo de productos ofrecen?
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3.2.Andlisis de Variables
3.2.1. Comercio Electrénico

A. Interaccion

Desde hace algunos afios, las empresas se muestran deseosas por
tener una buena presencia en redes sociales para poder publicitarse; sin
embargo, después de la pandemia de la Covid-19, implementar esta
herramienta digital se ve como una obligacion para que puedan afrontar el
nuevo entorno empresarial digital (Baque Cantos et al., 2021).

Las redes sociales se han convertido en una herramienta digital que
brinda un gran valor para las empresas y mas aun para la interaccion entre
los seres humanos (Guzman et al., 2021).

Debido a la progresiva popularidad de estas redes sociales
impulsada por la pandemia de la Covid-19, se dio paso a nuevos modelos
de negocio como lo es el comercio electronico (Alderete & Jones, 2019)
que se utiliza como parte de la digitalizacion para las empresas (Demuner,
2021).

En la figura 2 se aprecia que el 95.3% de las microempresas del
sector Fast food utiliza la red social de Facebook, el 74.8% Instagram, el
19.6% Tik Tok, el 8.4% WhatsApp y el 1.9% otras redes sociales.
Asimismo, se puede ver que las redes sociales que mas se utilizan son
Facebook e Instagram, esto se debe principalmente a la antigliedad de estas
redes sociales, ya que son las que tienen mayor tiempo en el mercado
siendo las mas conocidas y comunmente utilizadas por los duefios de las

microempresas (generacion X y millennials).
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Figura 2

¢ Qué redes sociales utilizan?
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Como se puede apreciar en las figuras 3,4,5 y 6 las empresas
utilizan las redes sociales con distintas finalidades entre las principales
razones de su uso se encuentran los fines de marketing, captacion de nuevos
clientes, interaccion con clientes y proveedores, y también para incrementar
el alcance de la audiencia (Demuner, 2021).

En la figura 3, se puede apreciar que el 39.3% de las microempresas
del sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que las redes sociales
son un medio por el cual se incrementan los clientes, el 46.7% esta de
acuerdo, el 11.2% tiene una posicion neutral, el 1.9% esta en desacuerdo y
el 0.9% esta totalmente en desacuerdo. Donde se puede apreciar que el 86%
considera que las redes sociales tienen efecto en el incremento de sus
clientes. Esto se debe a que, al conseguir nuevos seguidores en redes
sociales, las microempresas pueden llamar la atencion de estos mostrando

sus productos y de esa forma convertirlos en posibles nuevos clientes.
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Figura 3

Las redes sociales son un medio por el cual se incrementaron los clientes
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Asimismo, en la figura 4 se aprecia que el 20.6% de las
microempresas del sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que el
contenido que genera la empresa en sus redes sociales promueve las
interacciones con los clientes, el 48.6% estéa de acuerdo, el 27.1% tiene una
posicion neutral, el 0.9% esta en desacuerdo y el 2.8% esta totalmente en
desacuerdo. Donde se puede observar que el 69.2% considera que el
contenido de las empresas en redes sociales si promueve la interaccion con

los clientes.
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Figura 4

El contenido que genera la empresa en redes sociales promueve las interacciones con los
clientes
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Por otro lado, en la figura 5 se aprecia que el 28% de las
microempresas del sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que las
interacciones de sus clientes en redes sociales ayudan a tener mayor
alcance, el 44.9% esta de acuerdo, el 20.6% tiene una posicién neutral, el
1.9% esta en desacuerdo y el 4.7% esta totalmente en desacuerdo. Donde se
puede observar que el 72.9% considera que las interacciones con los

clientes en redes sociales ayudan a tener mayor alcance.
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Figura 5

Las interacciones de sus clientes en redes sociales ayudan a tener un mayor alcance
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Del mismo modo, en la figura 6 se aprecia que el 43% de las
microempresas del sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que sus
redes sociales cuentan con la informacion de contacto que ayuda a la
interaccion, el 33.6% esta de acuerdo, el 14% tiene una posicién neutral, el
4.7% esta en desacuerdo y el 4.7% esta totalmente en desacuerdo. Donde se
puede observar que el 76.6% considera que sus redes sociales cuentan con

la informacidn de contacto que ayuda a la interaccidn con sus clientes.
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Figura 6

Sus redes sociales cuentan con la informacion de contacto que ayuda a la interaccion
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Esto quiere decir que las microempresas saben que es importante
evaluar y planificar el contenido que van a postear en sus redes sociales, ya
que estos seran los que impulsaran a los clientes a interactuar, ya sea dando
me gusta, comentado o compartiendo el contenido en cuestion. Estas
interacciones son valiosas para las microempresas ya que, cuando una
publicacion tiene mas interacciones, esta se vuelve mas visible en la
plataforma, llegando asi a nuevos usuarios y logrando un mayor alcance.
Para que estos nuevos usuarios se conviertan en clientes potenciales es
necesario que las microempresas pongan visible su informacion de contacto
directo, ya que para los clientes es importante conocer estos datos de forma
que puedan resolver alguna duda o realizar algun pedido; ademas que al

mostrar esta informacion claramente, se genera una mayor confianza entre
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la empresa y los clientes, haciendo que estos se animen también a
interactuar en las redes.

Por otra parte, Demuner (2021), nos indica que las redes sociales
funcionan como herramientas de fidelizacion de los clientes, generando
retroalimentacién para los productos y servicios ofrecido. Ademas,
recomienda el uso de estos medios digitales para aumentar las ventas y
mejorar la identidad empresarial.

En la figura 7 se aprecia que el 19.6% de las microempresas del
sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que el incremento del
numero de seguidores en las redes sociales ayuda a aumentar las ventas, el
40.2% esta de acuerdo, el 32.7% tiene una posicion neutral, el 4.7% esta en
desacuerdo y el 2.8% esté totalmente en desacuerdo. Donde se puede
observar que el 59.8% considera que el incremento de seguidores ayuda a
aumentar sus ventas. Como lo hemos mencionado, al incrementar
seguidores se incrementan los nuevos clientes haciendo que por

consecuencia las ventas de las microempresas aumenten.
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Figura7

El incremento del numero de seguidores en las redes sociales ayud6 a aumentar las ventas
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B. Transacciones

Las microempresas buscan la forma mas efectiva y rentable de
concretar sus transacciones comerciales (ventas); por lo que, en el caso de
las empresas dedicado al rubro de comida estas se inclinan por los
aplicativos de delivery; ya que, a comparacion de las paginas web, son mas
accesibles econémicamente y brindan mayor rapidez (Becerra et al., 2022).

Los servicios de delivery nos muestran una novedosa propuesta de
valor a diferencia de los servicios tradicionales, en donde los clientes
pueden hacer sus compras de forma facil, practica y optima; ademas, esta
propuesta acelero su aprobacion entre los consumidores debido a las
restricciones de movilidad para peatones durante la pandemia (Demuner,
2021).

En la figura 8 se aprecia que el 57% de las microempresas del sector

Fast food estan totalmente de acuerdo en que la distribucién 6ptima del
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producto es un factor que determina el incremento de las ventas, el 33.6%
esta de acuerdo, el 6.5% tiene una posicion neutral, el 0.9% esta en
desacuerdo y el 1.9% esta totalmente en desacuerdo. Donde se puede
observar que el 90.6% considera que una distribucion éptima del producto
es un factor importante que determina el incremento de las ventas. Es
importante mencionar que, al hablar de la distribucion del producto, nos
referimos a todas las actividades que se llevan a cabo desde que el producto
esta listo para ser empaquetado y enviado al destino solicitado. Asi mismo,
se ve reflejado en la encuesta que las microempresas se han dado cuenta que
la distribucion de los productos son un factor que los clientes tienen en
consideracion al momento de hacer alguna compra.

Figura 8

La distribucidn 6ptima del producto es un factor que determina el incremento de las ventas
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Por otro lado, se debe destacar que segiin Euromonitor International

(2020) citado por Becerra et al. (2022), el crecimiento que tuvo la industria
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del delivery estuvo de la mano con el del sector Fast Food, a causa
principalmente de la eficiencia brindada por los aplicativos de delivery.

En la figura 9, se aprecia que el 38.3% de las microempresas del
sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que el implementar el
delivery por aplicativos ha ayudado a incrementar su volumen de ventas, el
26.2% esta de acuerdo, el 26.2% tiene una posicion neutral, el 5.6% esta en
desacuerdo y el 3,7% esta totalmente en desacuerdo. Donde observamos que
el 64.5% considera que el delivery por aplicativos tiene un efecto en el
volumen de ventas.

Figura 9

El implementar el delivery por aplicativos ha ayudado a incrementar su volumen de ventas
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Asimismo, en la figura 10, se puede observar que el 29.9% de las
microempresas del sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que los
despachos por aplicativos de delivery se han incrementado, el 27.1% esta de
acuerdo, el 31.8% tiene una posicion neutral, el 3.7% esta en desacuerdo y
el 7.5% esta totalmente en desacuerdo. Donde se observa que el 57%
considera que hubo incremento de los despachos por aplicativos de delivery.

Figura 10

Los despachos por aplicativos de delivery se han incrementado
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Esto se puede explicar ya que el servicio de delivery se ha
convertido en una tendencia entre los clientes a raiz de la Covid-19,
desarrollando preferencias de comprar por internet donde muchas personas
optan por pedir su comida para consumirla en casa, haciendo que las
microempresas pueden incrementar sus ventas a través de estas plataformas.
Ademas, hay que tener en cuenta que los aplicativos de delivery suponen
una oportunidad para las microempresas que no poseen un servicio de
delivery propio; por otro lado, estos aplicativos ayudan a promocionar los

negocios que no son tan conocidos.

C. Formas de Pago

Actualmente con los avances de la digitalizacion los negocios vienen
incorporando distintos medios de pago, mientras los consumidores
experimentan cambios al momento de efectuar sus compras. Debido al
acontecimiento situado por la pandemia los medios de pago electrénicos han
crecido en su uso dia a dia creando una cultura de pago segura y rapida,
aportando consigo grandes ventajas.

Segun CAPECE (2021) y CAPECE (2022), el pago en efectivo es el
medio mas utilizado por los consumidores, mientras que los pagos por
medio online aln se encuentran ganando terreno siendo las tarjetas de
crédito como principal medio de pago para el comercio electrénico,
asimismo las billeteras digitales han tenido un crecimiento acelerado en su
utilizacion con un cierre de 8.5 millones de usuarios en el 2021.

En la figura 11, se observa que el 100% de las microempresas del
sector Fast food acepta efectivo como medio de pago, el 89.7% pagos con

codigo QR, el 76.6% tarjeta de débito/crédito, el 66.4% transferencias
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bancarias y el 5.6% pasarela de pago. Donde los medios de pago que mas se
aceptan son los pagos de efectivo, tarjetas de crédito o débito y pago con
codigos QR. Como sabemos el efectivo es el método de pago por
excelencia, que todos los clientes utilizan; sin embargo, en los ultimos afios
los pagos con tarjeta y con codigos QR han tomado relevancia debido a que
nos enfrentamos a una era digital y la facilidad que estos nos ofrecen al
momento de hacer un pago.

Figura 11

¢, Qué medios de pago acepta?
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Se entiende que lo que busca cualquier negocio es incrementar el
volumen de sus ventas y una de las maneras de lograrlo es facilitando el
proceso de compra por medio de la implementacion de distintas formas de
pago para adaptarse a cualquier consumidor, De hecho, como se ha estado
expresando la poblacion se ha ido habituando a estos cambios tecnoldgicos
poco a poco; sin embargo, después de la Covid-19 implementar estos

métodos de pago se han vuelto una necesidad para que las empresas
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aumenten sus ventas, ya que los clientes prefieren comprar en negocios que
les brinde varias formas de pago, con la intencion de satisfacer las diferentes
necesidades de los clientes y no perder alguna oportunidad de venta.

En la figura 12, se aprecia que el 39.3% de las microempresas del
sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que la utilizacion de
distintas formas de pago ha ayudado a incrementar el volumen de ventas, el
39.3% esta de acuerdo, el 16.8% tiene una posicién neutral, el 1.9% esta en
desacuerdo y el 2.8% esta totalmente en desacuerdo. Donde se puede
apreciar que el 78.6% considera que el utilizar diferentes formas de pago
tiene un efecto en el incremento del volumen de ventas.

Figura 12

La utilizacion de distintas formas de pago ha ayudado a incrementar el volumen de ventas
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Por otro lado, en la figura 13, se aprecia que el 56.1% de las

microempresas del sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que la
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implementacion de distintas formas de pago es importante para concretar la
venta, el 34.6% esta de acuerdo, el 6.5% tiene una posicion neutral y el
2.8% esta totalmente en desacuerdo. Donde se observa que el 90.7%
considera que el utilizar diferentes formas de pago tiene un efecto en el
incremento del volumen de ventas.

Figura 13

La implementacidon de distintas formas de pago es importante para concretar la venta
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También los medios de pagos electronicos permiten realizar
transacciones de manera mas rapida desde cualquier lugar; ademas los
negocios corren un menor riesgo al momento de recibir un pago puesto que
recibira el dinero en su cuenta bancaria, asimismo se vera reducida la
posible entrega de dinero falso al concretar las ventas, por otro lado, los
clientes pueden sentirse satisfechos cuando cuentan con la facilidad de pagar

con diferentes medios.
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En la figura 14, se observa que el 41.1% de las microempresas del
sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que el sistema de pagos en
linea le da fiabilidad y respaldo a su empresa al igual que las transacciones
fisicas, el 43% esta de acuerdo, el 13.1% tiene una posicién neutral, el 1.9%
estd en desacuerdo y el 0.9% esta totalmente en desacuerdo. Donde se puede
apreciar que el 84.1% considera que los sistemas de pagos en linea son
fiables y dan respaldo a las empresas.

Esto se debe a que los pagos en linea les ayudan a prevenir robos y
crimenes efectuados con el dinero en efectivo, ya que las transacciones
quedan registradas, depositadas directamente a la cuenta bancaria y son méas
facil de identificar.

Figura 14

El sistema de pagos en linea le da fiabilidad y respaldo a su empresa como las transacciones
fisicas
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3.2.1. Control de Ventas

A. Ventas

Entendemos que el control de ventas es el desarrollo de inspeccion y
gestion de las ventas, el cual implica el monitoreo de diversas métricas,
datos y procesos para su evaluacion. El comercio electronico y el control de
ventas se encuentran estrechamente relacionadas al momento de realizar un
negocio, ya sea por medio de herramientas electronicas o conectividad de
internet siendo estas relevantes para su éxito.

Segln Vasquez (2021), buscar diferentes herramientas del comercio
electrénico es la clave para mejorar la actividad del negocio, debido a que se
implementan estrategias que ayudaran a aumentar las ventas, ya sea
mejorando la calidad de contenido por redes sociales, promoviendo el
feedback de los usuarios, lanzar nuevas promociones y productos que capten
la atencidn de los clientes, automatizacion en la 6rdenes y pedidos,
reconocimiento en el mercado, etc.

En la figura 15, se aprecia que el 29.9% de las microempresas del
sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que la implementacién del
comercio electronico ayudé a incrementar el volumen de las ventas, el
50.5% esta de acuerdo, el 16.8% tiene una posicion neutral, el 1.9% esta en
desacuerdo y el 0.9% esta totalmente en desacuerdo. Donde se observa que
el 80.4% considera que implementar el comercio electronico tiene un efecto

en el incremento del volumen de ventas.
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Figura 15

La implementacion del comercio electronico ayudo a incrementar el volumen de las ventas
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Esto quiere decir que, con el uso correcto del comercio electronico
por medio de herramientas digitales como las redes sociales, la distribucién
a través de aplicativos de delivery y la implementacion de distintos medios
de pago; podemos alcazar diferentes audiencias y atraer la atencion de
nuevos clientes los cuales beneficiarian a la empresa, percibiendo un efecto

positivo en el volumen de sus ventas.

B. Pedidos Realizados
Como se menciono anteriormente nos referimos a la transaccién
como el acuerdo que se realiza entre el vendedor y comprador (proceso
logistico) para recibir su producto final.
Segun IPE (2023), en el 2022 casi mas de 10 mil restaurantes y

comercios emplearon plataformas de delivery para vender sus productos.
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Obteniendo que mas del 80% considera que este medio los ayudé a impulsar
el crecimiento en sus ventas y por ende a obtener mayores pedidos.

En la figura 16, se puede observar que el 27.1% de las
microempresas del sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que el
numero de pedidos realizados se incrementaron por medio de la
implementacion de comercio electrdnico, el 40.2% esta de acuerdo, el
29.9% tiene una posicion neutral y el 2.8% esta en desacuerdo. Donde se
aprecia que el 67.3% considera que implementar el comercio electronico
tiene un efecto en el incremento de pedidos realizados.

Como ya se menciono el utilizar las distintas herramientas del
comercio electronico ha traido consigo una mejora para las microempresas,
en este caso se observa que el nimero de pedidos se incrementa lo que
quiere decir que hay nuevos clientes realizando nuevos pedidos o que los
clientes habituales estan comprando con mayor frecuencia.

Figura 16

El nimero de pedidos realizados se incrementaron por medio de la implementacion de
comercio electronico
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C. Valor Promedio del pedido

Como se ha estado observando el incremento que se da en el control
de las ventas se debe a la implementacion del comercio electronico el cual
ocasionan que se dé un fendmeno comun en el aumento del valor promedio
de los pedidos. Existen diferentes medios para desarrollarse, ya sea por
plataformas o aplicativos que son atractivas y faciles de utilizar, generando
que el cliente pueda navegar con confianza de una forma segura y rapida.

En la figura 17, se aprecia que el 25.2% de las microempresas del
sector Fast food estan totalmente de acuerdo en que el valor promedio de los
pedidos se ha incrementado por medio de la utilizacion de comercio
electronico, el 47.7% esta de acuerdo, el 22.4% tiene una posicion neutral y
el 4.7% esta en desacuerdo. Donde se aprecia que el 72.9% considera que el
implementar el comercio electronico tiene un efecto en el incremento del
valor promedio de los pedidos.

Figura 17

El valor promedio de los pedidos se ha incrementado por medio de la utilizacion de comercio
electronico
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Esto se puede explicar ya que los clientes se ven influenciados por el
buen resultado de la utilizacion de las herramientas de comercio electrénico,
es decir las redes sociales, métodos de pago y distribucion por aplicativos de

delivery, haciendo que sus compras sean de montos mayores cada vez.
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COMPROBACION DE LA HIPOTESIS
Ho: La implementacion del comercio electronico impactd negativamente en las ventas de las
microempresas del sector "Fast food" en la ciudad de Arequipa en tiempos de COVID-19.
Hi: La implementacion del comercio electrénico impactd positivamente en las ventas de las
microempresas del sector "Fast food" en la ciudad de Arequipa en tiempos de COVID-19.

Tabla 1

Correlacién entre variables comercio electronico y ventas

Comercio electrénico Ventas

Comercio electronico Correlacion de Pearson 1 ,728"
Sig. (bilateral) 0.000
N 107 107
Ventas Correlacion de Pearson 428~ 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 107 107

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 18

Gréfico de dispersion entre variables comercio electronico y ventas
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Interpretacion:

En la tabla 1 se puede apreciar que existe una correlacion de 0.728, lo cual muestra
una correlacion positiva considerable de la implementacion del comercio electronico en las
ventas de las microempresas del sector "Fast food" en la ciudad de Arequipa, lo mismo se
aprecia en la figura 18 donde la relacién que se muestra es directamente proporcional, donde
a mayor aplicacion de comercio electronico se incrementan las ventas. Por tal motivo, se

aprueba la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula.

En sintesis, si las microempresas hacen uso de las herramientas digitales ya
mencionadas, percibirdn un cambio positivo en sus ventas, esto engloba el incremento del
numero de pedidos y el valor promedio de estos, lo que significa que existen clientes nuevos
realizando pedidos o que los clientes usuales se encuentran comprando con una frecuencia

mayor, ademas que sus compras son cada vez de montos mas grandes.
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Ho: Las interacciones en redes sociales impactaron negativamente en las ventas en las
microempresas del sector “Fast food” en la ciudad de Arequipa en tiempos de COVID-19
Hi: Las interacciones en redes sociales impactaron positivamente en las ventas en las
microempresas del sector “Fast food” en la ciudad de Arequipa en tiempos de COVID-19

Tabla 2

Correlacién entre dimensiones interaccion y control de ventas

Interaccion Control de ventas

**k

Interaccién Correlacién de Pearson 1 ,575
Sig. (bilateral) 0.000
N 107 107
Control de ventas Correlacion de Pearson 575" 1
Sig. (bilateral) 0.000
N 107 107

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 19

Gréfico de dispersion entre dimensiones interaccion y control de ventas

5 { o000
oo o .o

@ ) e 0000
24 ecooqode °
e [ N J
o e eo0
°3 e 0 o 00 { ]
S e .
=) °
8 °

1

0

0 1 2 3 4 5 6
Interaccién

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




¥ ‘ UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE : CATOL:C

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

Interpretacion:

En la tabla 2 se puede apreciar que existe una correlacion de 0.575, lo cual muestra una
correlacion positiva media entre las dimensiones interaccion en redes sociales y el control de
ventas de las microempresas del sector "Fast food" en la ciudad de Arequipa, lo mismo se
aprecia en la figura 19 donde la relacidn que se muestra es directamente proporcional, donde a
mayor interaccion en redes sociales se incrementan las ventas. Por tal motivo, se aprueba la
hipotesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula.

Las interacciones en las redes sociales son importantes para las microempresas, puesto
que son la herramienta digital que les resulta mas factible al momento de hacer comercio
electrénico. Como se ha evidenciado, la correlacién positiva de las interacciones con el
incremento de las ventas engloba los aspectos vinculados a los clientes, ya que las redes
sociales son el principal medio por donde los clientes hacen contacto con las microempresas y
se genera confianza y credibilidad en la marca. Ademas, estos medios son de gran ayuda para
lograr un mayor alcance a través de las interacciones de los seguidores, siempre y cuando el

contenido que la empresa genere sea llamativo y estratégico.
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Ho: Las transacciones realizadas por medio del comercio electronico impactaron negativamente
en las ventas de las microempresas del sector “Fast food” en la ciudad de Arequipa en tiempos
de COVID-19
H1: Las transacciones realizadas por medio del comercio electronico impactaron positivamente
en las ventas de las microempresas del sector “Fast food” en la ciudad de Arequipa en tiempos
de COVID-19

Tabla 3

Correlacion entre dimensiones transacciones y control de ventas

Transacciones Control de ventas
Transacciones Correlacion de Pearson i 677"
Sig. (bilateral) 0.000
N 107 107
Control de Correlacion de Pearson 677 1
ventas Sig. (bilateral) 0.000
N 107 107

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 20

Gréfico de dispersion entre dimensiones transacciones y control de ventas
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Interpretacion:

En la tabla 3 se puede apreciar que existe una correlacion de 0.677, lo cual muestra
una correlacion positiva considerable entre las dimensiones transacciones y control de ventas
de las microempresas del sector "Fast food" en la ciudad de Arequipa, lo mismo se aprecia en
la figura 20 donde la relacién que se muestra es directamente proporcional, donde a mayores
transacciones realizadas por medio del comercio electrénico se incrementan las ventas. Por
tal motivo, se aprueba la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula.

Con transacciones nos referimos al proceso de compra que, al tratarse de comercio
electrénico, integra la distribucion de los productos a través del servicio de delivery por
aplicativos, teniendo en cuenta que este proceso debe cumplir con todos los requisitos hasta
que el producto sea entregado al cliente. Cabe resaltar que actualmente los consumidores
prefieren realizar sus compras de manera online, haciendo que los aplicativos de delivery se

conviertan en una oportunidad para las microempresas de generar mayores ventas.
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Ho: La implementacion de diversas formas de pago con el comercio electronico impacto
negativamente en las ventas de las microempresas del sector "Fast food" en la ciudad de
Arequipa en tiempos de COVID-19
Hi: La implementacion de diversas formas de pago con el comercio electronico impacto
positivamente en las ventas de las microempresas del sector "Fast food" en la ciudad de
Arequipa en tiempos de COVID-19

Tabla 4

Correlacion entre dimensiones formas de pago y control de ventas

Formas de pago  Control de ventas

*%

Formas de Correlacion de Pearson i ,598
pago Sig. (bilateral) 0.000
N 107 107
Control de Correlacion de Pearson ,598™ 1
ventas Sig. (bilateral) 0.000
N 107 107

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 21

Gréfico de dispersion entre dimensiones formas de pago y control de ventas
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Interpretacion:

En la tabla 4 se puede apreciar que existe una correlacion de 0.598, lo cual muestra
una correlacion positiva media entre las dimensiones formas de pago y control de ventas de
las microempresas del sector "Fast food" en la ciudad de Arequipa, lo mismo se aprecia en la
figura 21 donde la relacidon que se muestra es directamente proporcional, es decir, la
implementacion de diferentes formas de pago incrementa las ventas. Por tal motivo, se
aprueba la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula.

Actualmente existen varias formas de realizar un pago al hacer una compra, ya sean
tradicionales (efectivo) o electrénicas (pagos con tarjeta, pagos con QR o transferencias
bancarias); que las microempresas brinden estas facilidades de pago les ayuda a concretar sus
ventas y a satisfacer las diferentes necesidades de los clientes. Por otro lado, con el avance de
la tecnologia, los pagos electrénicos son mas rapidos y sencillos, ademas que brindan un

soporte de seguridad que previenen fraudes relacionados al dinero en efectivo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM L DE SANTA MARIA

DISCUSION DE RESULTADOS
La presente investigacion tomo la base tedrica de Chilon y Portal (2021), Pesantes y
Salvatierra (2021), Carrera (2020), Rios (2018), Obregon (2017) y Medina y Pardo (2021),
para el estudio de correlacion entre las variables comercio electronico y las ventas de las

microempresas del sector Fast food.

El propdsito de identificar si la implementacion del comercio electronico tuvo
impacto en las ventas de las microempresas del sector Fast food en la ciudad de Arequipa
tuvo como resultado una correlacion positiva considerable de 0.728 mostrando una relacion
directamente proporcional donde a mayor aplicacion de comercio electronico se incrementan
las ventas. Lo cual esta acorde con lo hallado por Chilon y Portal (2021), quienes muestran
que las ventas se incrementan un 17% al implementar el comercio electrénico, ademas de que
generd mas confianza entre los colaboradores y los clientes. Asimismo, esto concuerda con lo
expresado por Pesantes y Salvatierra (2021) donde sostiene que el comercio electronico es
una herramienta que ayuda generar mayores ventas e incrementar las utilidades, del mismo
modo Carrera (2020), especifica que existe una relacién positiva moderada de 40.6% entre la
implementacion del comercio electronico y las ventas; ademas, Rios (2018), explica que
existe una influencia positiva garantizada del 94.3% entre las variables e-commerce y ventas;
lo cual también es confirmado por Obregon (2017) y Medina y Pardo (2021) que afirman que

el comercio electrénico tiene incidencia en el incremento de las ventas.

Por otro lado, al identificar cual es el impacto que tienen las interacciones en redes
sociales en las ventas de las microempresas del sector Fast food en la ciudad de Arequipa en
tiempos de COVID-19 se tuvo una correlacién positiva media de 0.575 mostrando una relacion
directamente proporcional, donde a mayor interaccion en redes sociales se incrementan las
ventas. Lo cual esta en un resultado similar a lo hallado por Rios (2018), el cual explica que las

redes sociales tienen un coeficiente de 97.4% sobre el crecimiento de las ventas.
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Asimismo, al identificar cual es el impacto que tienen las transacciones en las ventas
de las microempresas del sector Fast food en la ciudad de Arequipa en tiempos de COVID-19
se tuvo una correlacion positiva considerable de 0.677 mostrando una relacion directamente
proporcional, donde a mayores transacciones realizadas por medio del comercio electrénico se
incrementan las ventas. Lo cual discrepa de lo hallado por Carrera (2020), ya que menciona
que existe una correlacion débil de 0.351 entre las transacciones comerciales y las ventas de

las MYPES.

Por Gltimo, al identificar cual es el impacto que tienen las formas de pago en las
ventas de las microempresas del sector Fast food en la ciudad de Arequipa en tiempos de
COVID-19, se obtuvo una correlacién positiva media de 0.598 mostrando una relacion
directamente proporcional, donde la implementacion de diferentes formas de pago incrementa las
ventas. Lo cual es un resultado similar con lo hallado por Medina y Pardo (2021), en el que
concluyen que el utilizar con mayor frecuencia diferentes medios de pago permite a las

empresas brindar una mejor experiencia de compra a través de plataformas digitales.
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CONCLUSIONES

PRIMERA:

Con relacion al impacto de la implementacion del comercio electronico en las ventas de las
microempresas del sector Fast food en la ciudad de Arequipa se encontré que existe una
correlacion significativa, donde se descubrié que el nimero de pedidos realizados y el valor
promedio de estos se incrementaron gracias a la implementacién del comercio electrénico, es
decir que la aplicacion correcta de estas herramientas digitales tiene un efecto positivo para el
incremento del volumen de las ventas. Ademas, este crecimiento no afecta solo al canal online,
puesto que el impacto se puede dar también mediante los puntos de venta fisicos.

SEGUNDA:

De acuerdo con el analisis realizado se encontro evidencia de que existe una correlacién
significativa entre las interacciones en redes sociales y las ventas de las microempresas del
sector Fast food en la ciudad de Arequipa en tiempos de Covid-19, donde se considera que el
incremento de seguidores y las interacciones que estos generan en las redes sociales tienen un
efecto positivo para el incremento de los clientes y las ventas, ya que a través de estas
plataformas es posible emplear herramientas de marketing digital, lo que posibilita a las
microempresas tener una atencion personalizada y construir una relacion més cercana con los
clientes. Ademas, se pone a disposicion informacién y publicidad necesaria para que los
clientes tengan un mejor conocimiento de la empresa, ayudando a que esta pueda construir su

marca y lograr un mayor posicionamiento en el mercado.
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TERCERA:

Asi mismo, se encontrd evidencia de que existe una correlacion considerable entre las
transacciones realizadas por medio del comercio electronico y las ventas de las microempresas
del sector Fast food en la ciudad de Arequipa en tiempos de Covid-19, considerando que la
distribucion optima del producto y la implementacion de delivery tienen efecto positivo para
el incremento de los despachos tanto en los puntos de ventas como en aplicativos, lo que se ve

reflejado en el aumento de las ventas.

Podemos decir que los aplicativos de delivery tienen impacto en las microempresas ya
que suponen una solucion logistica y de digitalizacion. Ademas, brinda una mayor posibilidad
de mejorar la visibilidad y el posicionamiento de marca, puesto que se genera presencia en los
buscadores de estos aplicativos, siempre y cuando se tengan pedidos constantes y buenas
resefias. Por otro lado, se puede mejorar la imagen de marca a través del packaging, ya que
actualmente los consumidores le dan importancia a la presentacion del producto; en el caso de
comida, se debe tener en cuenta factores que garanticen que los productos lleguen en 6ptimas
condiciones, esto también se considera parte de la estrategia de branding de las empresas que

suelen convertirse en un soporte de publicidad.

CUARTA:

Finalmente, se encontré evidencia de que existe una correlacion positiva media entre
las diversas formas de pago y las ventas de las microempresas del sector Fast food en la ciudad
de Arequipa en tiempos de Covid-19, teniendo en cuenta que la implementacion y utilizacion
de distintas formas de pago son consideradas como un factor importante para concretar las
ventas, puesto que les da mayor flexibilidad a los clientes para optar por el sistema de pago
de su preferencia, ademas que las microempresas valoran estos sistemas de pago puesto que

les genera respaldo y fiabilidad.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA:

Con el paso de la Covid-19 el comercio electronico se ha convertido en una herramienta
que puede generar valor a las empresas y se puede ver reflejado en sus ventas, es por eso que
se sugiere que las microempresas del sector Fast food se enfoquen en propiciar e implementar

herramientas digitales que permitan hacer mas eficiente el contacto con sus clientes.
SEGUNDA:

Es importante que las microempresas del sector Fast food tengan en cuenta que las redes
sociales pueden llegar a ser sus mejores aliados al momento de acercarse a sus clientes.
Actualmente existen muchas microempresas del sector Fast food que no generan contenido
frecuentemente dentro de sus redes sociales, lo que hace que los seguidores pierdan el interés
en la pagina y que no se tenga alcance a nuevos clientes; es por ello que recomendamos utilizar

las redes sociales de forma activa para poder potenciar sus ventas.

TERCERA:

Para que todas las transacciones entre las microempresas y sus clientes se concluyan de
forma satisfactoria, es recomendable que se tenga mucha consideracién en el proceso,
distribucion y presentacion de los productos ya que son puntos claves que los clientes valoran
al momento de realizar una compra. Asimismo, se recomienda que las empresas emergentes
del sector Fast food consideren afiliarse a algn aplicativo de delivery, ya que se ha observado

que esta afiliacion supone una ventaja para que las microempresas puedan generar mas ventas.
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CUARTA:

Es fundamental que hoy en dia las microempresas del sector Fast food en la ciudad de
Arequipa no se limiten a solo recibir efectivo al momento de efectuar una venta, sino que es
recomendable que implementen distintas formas de pago; como, por ejemplo, pagos con
tarjeta, pagos con QR e incluso transferencias bancarias, puesto que actualmente se puede ver

que gran parte de la poblacién se inclina por utilizar medios de pagos digitales.
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1. PLANTEAMIENTO TEORICO
1.1. Problema

¢Cudl es el impacto que ha tenido la implementacion del comercio electronico
en las ventas de las microempresas del sector “Fast food” de la ciudad de Arequipa en

tiempos de COVID-19?
1.2. Descripcion

El comercio electronico ha experimentado un rapido crecimiento en los Gltimos
10 afios, esto es debido a los cambios en las tendencias de los usuarios y los
consumidores, asi como los avances tecnoldgicos recientes en los medios de

comunicacion gue se tienen en la actualidad.

En el mes de marzo del afio 2020 el gobierno peruano decreta cuarentena en todo
el pais por la aparicion de casos de COVID-19, lo cual ocasiona que todos los negocios
a nivel nacional interrumpan sus actividades sin posibilidad de dar atencion a sus clientes
y dejando de percibir ingresos que son esenciales para toda unidad productiva, siendo

las microempresas las mas afectadas.

En los meses mas vulnerables de la Pandemia en 2020, muchos negocios,
incorporaron el uso de redes sociales y paginas web en su estrategia de comunicacion y
atencion al cliente, con el fin de promocionar y vender sus productos; solucionando la
falta de contacto con los clientes a causa de las inmovilizaciones, y ayudando al proceso
de venta en diferentes rubros, ofreciéndole al consumidor compras online de manera
facil y rapida; siendo asi, que se experiment6 en 2020 un crecimiento de comercio
electrénico del 86% en junio y de 160% en julio, produciendo que el avance en el uso
de este sea acelerado, y que la adaptacion que estaba proyectada en 5 afios se de en 3

meses (CAPECE, 2021).
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De acuerdo con CAPECE (2022) muchas microempresas en Perd, incluyendo
las del sector “Fast food” vieron la oportunidad de incrementar las ventas de sus
negocios a través del comercio electrénico, manteniendo su uso durante la etapa de

recuperacion del COVID-19.

Por lo cual, la presente investigacion tiene como propdsito realizar un analisis
del impacto que tuvo el comercio electronico en las ventas de las microempresas del

sector Fast food de la ciudad de Arequipa en tiempos de COVID-19.

Debido a la importancia que tuvo el comercio electronico en la reactivacion de
la economia; donde las empresas que se vieron afectadas por las restricciones sanitarias,
retomaron sus operaciones utilizando herramientas de comercio electronico, que
contribuyeron a sobreponerse de la situacion en la que se encontraban; es que es

relevante conocer el efecto en sus ventas (CAPECE, 2021).

Ya que, de acuerdo con Guaman et al. (2021) estas herramientas ayudan a
fidelizar a los clientes, aumentar la influencia, modernizar la publicidad, mejorar la

promocién y generar un mayor engagement.

1.2.1. Campo, Areay Linea
Campo: Ciencias Econémicas Administrativas
Area: Ingenieria Comercial
Linea: Marketing y Ventas

1.2.2. Tipo de problema

Hay que sefialar que el nivel de investigacion se trata de tipo
“Correlacional” ya que se plantea investigar el impacto de la implementacion
del comercio electronico en las ventas de las microempresas del sector Fast

food, es decir la relacidn que existe entre nuestras variables.
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1.2.3. Variables
A. Anélisis de Variables
Variable Dependiente:
Ventas de las microempresas del sector “Fast food”
Variable Independiente:
Implementacion del Comercio Electrénico

B. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las Variables

Variables Dimensién Indicadores
Variable Interaccion - Seguidores en redes sociales
independiente: (Toranzo, 2019)

- Interacciones en redes sociales
Comercio electrénico (Toranzo, 2019)
Transacciones - Despachos en punto de venta

- Delivery realizados

Formas de pagos - Pagos con tarjeta
- Pagos con Transferencias
- Pagos con codigos QR
- Pagos con pasarelas de pago

Variable dependiente:  Control de - Volumen de ventas (Monto de Ingresos)
ventas - NUmero de pedidos realizados
Ventas (Artal, 2017) - Valor promedio del pedido (Ticket
promedio)
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C. Matriz de Consistencia

Tabla 2

Matriz de Consistencia

79

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DEL COMERCIO ELECTRONICO EN LAS VENTAS DE LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR “FAST FOOD” EN CONTEXTO DE LA COVID-19.

AREQUIPA 2022”
Problema Objetivo Hipdtesis Variables Definicion conceptual Dimensiones e Metodologia
indicadores
Problema general Objetivo general Dado que, ElI | Variable Segun la Universidad de Pamplona (s.f.), el Tipo y disefio
comercio Independiente | comercio electrénico es toda aquella o
s - - S L 7 L - - Interaccion: S -
¢Cuél es el impacto de la Identificar si la implementacion del electrénico ha transaccion comercial donde existen - Nivel: Correlacional
¢ . . - L ] < A : : 3 - - - Seguidores en redes RS
implementacion del comercio comercio electronico tuvo impacto en | tenido un Comercio interacciones a través de medios electronicos sociales Tipo: Cientifica
electronico en las ventas de las las ventas de las microempresas del crecimiento electrénico ya sea con los clientes o con otras empresas, . Enfoque: Cuantitativo
: « » . : g - Interacciones en redes P
microempresas del sector “Fast food” | sector Fast food en la ciudad de acelerado en los incluyendo formas de pago electronicas. sociales Disefio: No
en la ciudad de Arequipa en tiempos | Arequipa. Gltimos afios y experimental
de COVID-19? una aceptacion Temporalidad:
Problemas especificos Objetivos especificos debido a las Transversal
i Transacciones:
¢Como afectan las interacciones en | Identificar cual es el impacto que tienen | tendencias de ’ Poblacion y muestra
- - : ) - Despachos en punto de
redes sociales a las ventas de las las interacciones en redes sociales en los 1 venta ; -
microempresas del sector "Fast food" | las ventas de las microempresas del consumidores - Delivery realizados Poblacion: Finita
en la ciudad de Arequipa en tiempos | sector Fast food en la ciudad de b Muestra:
de COVID-19? Arequipa en tiempos de COVID-19 Es probable Conveniencia
¢ Como afectan el tipo de Identificar cual es el impacto que tienen | que, la . Formas de pago: o
transacciones realizadas por medio | las transacciones realizadas por medio |mplementa}cmn - Pagos con tarjeta Teécnicae
del comercio electrdnico a las ventas | del comercio electrénico en las ventas | del cQuuercio - Pagos con instrumento
de las microempresas del sector “Fast | de las microempresas del sector Fast | electronico Transferencias o
food" en la ciudad de Arequipa en food en la ciudad de Arequipa en haya tenido un - Pagos con codigos QR | Técnica: Encuesta
tiempos de COVID-19? tiempos de COVID-19 impacto - Pagos con pasarelas de | Instrumento:
positivo en las pago Cuestionario
¢Como afecta la implementacion de | Identificar el impacto de la ventas de las [variable Segun Artal (2017), la direccion de ventas Control de ventas: con 15 items
diversas formas de pago con el implementacion de diversas formas de | MICTOEMPreSas | dependiente | constituye un conjunto de funciones técnicas, |- Volumen de ventas
comercio electrénico a las ventas de | pago con el comercio electrénico a las | dél sector "Fast comerciales, financieras, contables y (Monto de Ingresos) Pruebas de
las microempresas del sector "Fast | ventas de las microempresas del sector |food”en la Ventas administrativas; siendo esta Gltima donde se - Nimero de pedidos correlacion:
food" en la ciudad de Arequipa en "Fast food" en la ciudad de Arequipa en | Ciudad de realizan actividades de prevencion, realizados »
tiempos de COVID-19? tiempos de COVID-19 Arequipa. organizacion, mando, coordinacion y control. |- Valor promedio del Correlacion de

pedido (Ticket promedio)

Pearson
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1.2.4. Interrogantes Basicas
A. Interrogante General

- ¢Cual es el impacto de la implementacion del comercio electronico en
las ventas de las microempresas del sector “Fast food” en la ciudad de

Arequipa en tiempos de COVID-19?
B. Interrogantes Especificas

- ¢Como afectan las interacciones en redes sociales a las ventas de las
microempresas del sector "Fast food" en la ciudad de Arequipa en

tiempos de COVID-19?

- ¢Como afectan el tipo de transacciones realizadas por medio del
comercio electronico a las ventas de las microempresas del sector "Fast

food" en la ciudad de Arequipa en tiempos de COVID-19?

- ¢Cbémo afecta la implementacion de diversas formas de pago con el
comercio electronico a las ventas de las microempresas del sector "Fast

food" en la ciudad de Arequipa en tiempos de COVID-19?
1.3. Justificacion

El presente trabajo de investigacion es conveniente debido a que el sector
Fast food o de comida rapida ha venido desarrollandose y mostrando un crecimiento
constante en los ultimos afios; en Arequipa, esto se ve reflejado en todas las nuevas
microempresas que han surgido, donde en el afio 2019 el total de unidades
empresariales clasificadas como microempresas fue de 2 millones 608 mil 343,
concentrandose en Arequipa con 151 mil 544 empresas, donde la actividad
econdémica de servicios de comidas y bebidas ocupo el 8.2% del total (Instituto

Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), 2019) por ende, la investigacion
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servird para que las microempresas planteen la implementacion de herramientas de
comercio electronico en sus actividades para generar mayores ingresos, ventas y

tener negocios rentables.

La implementacion del comercio electrdonico en las microempresas del sector
“Fast food” en Arequipa, fue una alternativa para poder enfrentar las dificultades
dejadas por la COVID-19, buscando una solucién para que éstas sigan operando y
no tengan que cerrar sus negocios; por lo cual, es relevante socialmente ya que, daria
informacion a las microempresas para la formulacion de su estrategia comercial de

una forma mas accesible sin incurrir en estudios adicionales.

La implicancia practica de este estudio se basa en demostrar la eficiencia de
la implementacion del comercio electronico en el incremento de las ventas,
informacion que ayudara como referente a las nuevas microempresas del sector Fast
food, al momento de empezar un nuevo negocio, mejorando sus posibilidades de

competir en el mercado y ayudando en la definicidn de su estrategia digital.

Su valor tedrico radica en la comprobacion estadistica de correlacion entre
las variables dependiente e independiente por medio del anélisis de la informacion
recopilada, conociendo el impacto que ha tenido la implementacion del comercio
electronico en las microempresas del sector “Fast food” lo cual aporta a la
identificacion de las dimensiones a analizar en cuanto a la aplicacion del comercio
electronico para este tamafio y categoria de negocio, o posteriores estudios
relacionados pudiendo replicarse en otras empresas de caracteristicas similares o en
empresas que utilicen estos medios para poder evaluar si la implementacion de

herramientas de comercio electrénico fue efectiva y dio resultados en sus ventas.
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Por ultimo, el andlisis del comercio electronico es un tema que esta teniendo
relevancia, debido al gran cambio de las generaciones y consumidores, siendo
abordado por organizaciones y empresas (como Camara Peruana de Comercio

Electronico, BlackSip, Datum Internacional, etc.)

La utilidad metodologica se fundamenta en la estructuracion de un
instrumento adecuado a las microempresas que puede ser utilizado en una poblacién
de estudio de caracteristicas similares 0 como base en la estructuracién de nuevos

instrumentos que se adecuen a lo planteado en el constructo.
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General

- ldentificar si la implementacion del comercio electronico tuvo impacto en
las ventas de las microempresas del sector Fast food en la ciudad de

Arequipa.
1.4.2. Objetivos Especificos

- ldentificar cual es el impacto que tienen las interacciones en redes sociales
en las ventas de las microempresas del sector Fast food en la ciudad de

Arequipa en tiempos de COVID-19.

- ldentificar cual es el impacto que tienen las transacciones realizadas por
medio del comercio electronico en las ventas de las microempresas del

sector Fast food en la ciudad de Arequipa en tiempos de COVID-19.

- ldentificar el impacto de la implementacién de diversas formas de pago con
el comercio electronico a las ventas de las microempresas del sector "Fast

food" en la ciudad de Arequipa en tiempos de COVID-19.
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1.5. Marco Teobrico
1.5.1. Marco Conceptual
A. Comercio Electronico

Existen varias definiciones de lo que engloba el comercio
electronico; para empezar, podemos decir que se refiere al uso de las TICS
(tecnologias de la informatica) y las telecomunicaciones, que sustentan la
negociacion de servicios y/o productos entre las empresas, clientes y
algunas veces el Estado (Malca, 2001).

Segun Martinez y Rojas (2016), se puede decir que el comercio
electronico es la préctica del marketing en internet por la cual se van a
concentrar todos los esfuerzos que realizan las empresas en todas sus
areas; ademas, engloba el cambio de las interacciones comerciales entre
las empresas y sus clientes desde un escenario tradicional hacia un

ecosistema digital, complementando sus transacciones presenciales.

Para una definicion mas sencilla y concreta la Organizacion para
la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) (2020), define que
el comercio electrénico comprende las transacciones que se realizan a
través de sistemas de redes de informacion que emplean tecnologia de
Internet; asi mismo, emplea relaciones comerciales, que involucran la
combinacién de consumidores y empresas.

De Rosello (2001) citado por Aliaga y Flores (2017), menciona
que el comercio electrénico no es mas que un modelo de compra a
distancia por la cual se consiguen bienes y servicios por medio de las

herramientas electrénicas.
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También es pertinente decir que segun Torres y Guerra (2012),
el comercio electronico es el procedimiento de adquisicién, despacho o
cambio de informacion, de servicios y de bienes por medio de la internet,
que simboliza diversas oportunidades de conseguir bienes y servicios
ofertados por proveedores internacionales. Este mismo autor nos brinda
una definicién desde el punto de vista de comunicaciones, donde explica
el comercio electronico como la adjudicacion de informacion, productos,
servicios y pagos a traves de medios electronicos.

Ademas, Robayo (2020), indica que el comercio electrdnico es el
uso de Internet, la World Wide Web, las aplicaciones moviles y los
buscadores que sirven para la realizacion de transacciones comerciales.

Por Gltimo, se comprende el comercio electronico como la
utilizacion de computadoras para simplificar la operatividad de las
empresas, ya sean en las areas de finanzas, manufactura, recursos
humanos, mercadotecnia o servicios de informacion (Laudon & Laudon,

2012).
B. B2C

Segun la Institucién Universitaria Esumer Observatorio de
Tendencias Futuro 360° (2017), el Business to Costumer “B2C” también
conocido como del negocio al consumidor, es el modelo de negocio que
desarrollan las empresas comerciales para llegar directamente al cliente o
usuario final, relacionandose con las plataformas virtuales utilizadas por

el comercio electronico para comunicar empresas con clientes.
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Por otro lado, el B2C es el comercio que permite las transacciones
entre las compafiias y el consumidor final; es decir que a traves de internet
los consumidores efectuaran sus compras con la intencién de representar
una cuota de mercado sensiblemente reducida con relacion a su potencial
futuro, donde el internet elimina los obstaculos que justifican la necesidad

de intermediarios (Martin-Moreno & Séez, s.f.).

Asimismo, B2C son las transacciones entre las empresas y los
consumidores. Este canal posibilita una relacion personalizada

beneficiando la efectividad y la fidelizacion de las ventas (Malca, 2001).
C.B2B

El B2B conocido como Business To Business, son las actividades
de marketing enfocadas a los individuos y organizaciones que adquieren
productos o servicios que seran empleados para la realizacion de otros, se
caracteriza por ser un modelo de negocio totalmente virtual de
transacciones comerciales electronicas que desplazaron a un segundo
plano los modelos convencionales para la realizacion de negocios
(Institucién Universitaria Esumer Observatorio de Tendencias Futuro

360°, 2017).

De la misma forma Martin-Moreno y Séaez (s.f.) , define que el
B2B es el comercio electrénico interpersonal que tiene la funcion de
efectuar las transacciones de empresas realizadas en el mercado
electrénico. EI comercio empresa-empresa es mas que la venta en Internet

cuenta con una gran variedad de puntos los cuales permiten hacer negocios
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electronicamente, producir uniones electronicas dentro de una

organizacién y entre otras.

También Sanchez (2019), sefiala como bussines to bussines
aquellas empresas que tienen una relacion comercial con otras compafiias,

creando productos y servicios que son consumidos por otras empresas.

Por otro lado, se define que este modelo de negocio se da cuando
una empresa intercambia sus productos o servicios con otra empresa. Se
requiere la instalacién de programas de computacion y el servicio a
internet para poder realizar el intercambio e incluso muchas empresas

utilizan sus propias paginas web (Silva, 2009).

Finalmente, se entiende que este tipo de comercio se refiere a las
transacciones comerciales de productos o servicios que se dan entre
empresas, donde existe una colaboracion entre si, para beneficio del

consumidor final (Zegarra, 2017).
D.C2B

El C2B es el comercio electronico entre consumidor y empresa el
cual se caracteriza por desarrollar transformaciones estratégicas
tradicionales en la fijacion de precios, en este modelo nace las
transacciones que no suelen darse con normalidad en los negocios
tradicionales. Los modelos en los que se da la fijacion del precio no son
parte Unicamente del vendedor sino también de la negociacion con el

consumidor (Martin-Moreno & Séez, s.f.).

Segin GoOmez et al. (2011), este modelo se basa en las

transacciones de negocios originadas al usuario final, siendo éste quien
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fija los precios y condiciones de venta de la empresa. Es considerado un
modelo interesante, ya que hoy en dia se puede ver paginas donde los
usuarios (clientes) ofrecen sus casas como alquiler para que las empresas
pugnan por dichas ofertas, claro ejemplo C2B es la pagina web

Priceline.com.
E.C2C

Martin-Moreno y Séez (s.f.), define C2C como la ejecucién que
se da entre consumidores en el proceso de compraventa; aqui se ponen en
contacto a los oferentes y demandantes de un determinado producto sin
que se encuentre un intermediario. En este modelo de negocio destacan
las subastas online. EI C2C tiene como beneficio el permitir a los
consumidores fijar ellos mismos el precio y determinar la categoria de

productos en funcion a su preferencia.

Asimismo, este modelo electronico entre consumidores C2C es la
relacion que se da entre dos clientes denominados como consumidores
finales. Tiene el objetivo de facilitar la comercializacién de los productos

o servicios; similar a las ofertas clasificadas en linea (Silva, 2009).

En definitiva, el C2C se refiere a la venta entre consumidores,
usualmente se realiza a través de paginas web que permiten la transaccion,

una de las mas conocidas es Ebay.com (Gomez et al., 2011).
F. Medios de pago

Se denomina medios de pago al tipo de operacidn realizada por los
compradores, esta operacion es frecuente en el ambito comercial y méas

concurrente a la banca electrénica. Un medio de pago es un instrumento
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que es efectuado por el cliente y aceptado por el vendedor, para satisfacer

la deuda del comparador (Cinollo et al., 2016).
G. Transferencia bancaria

Segun el Banco Central de Reserva del Pet (BCRP) (2011), las
transferencias electronicas son un modo de envio de dinero a través de una
cuenta en un banco hacia otro banco y puede ser propia o de un tercero.
Esta modalidad de pago estd a disposicion de las personas naturales y

juridicas en las empresas financieras.

Por otro lado, las transferencias comparten una operacion
multilateral en el grado que suelen implicar la intervencion de diferentes
sujetos, donde existe la realizacion de una cuenta que hara el pago y a su

vez otra que va a abonar o acreditar la suma transferida (Romero J., 2003)
H. Billetera digital

La billetera digital forma parte del mundo de los pagos, se trata de
monederos almacenados electrénicamente, que permiten no tener que
llevar fisicamente tarjetas o dinero en efectivo, ya que pueden ser
almacenadas en dispositivos moviles inteligentes o similares (Funcas,

2019).

De ese modo, Ceballos et al. (2020) define que una billetera digital
es la forma en que un dispositivo movil se convierte en un posible
salvavidas para administrar el dinero de forma virtual desde realizar pagos

de forma simple en cualquier momento.
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. P.OS

El POS es un sistema electronico que tiene la funcién de realizar
una serie de funciones de utilidad comercial y sirve especificamente para
hacer el cobro de una venta cuando el cliente desea realizar pagos por

medios de tarjetas de Débito o de crédito (Enciclopedia Asigna, 2014).
J. Delivery

De la EAE Business School (2018), el delivery significa entrega
rapida, es una de las acciones mas importantes para las empresas;
aplicadas en la logistica y la gestion de la cadena de suministro con el fin
de culminar el proceso operativo comercial y teniendo un mayor grado de

eficiencia.
K. Redes Sociales

Segun Celaya (2008) citado por Hitt (2012), indica que las redes
sociales son lugares en internet que las personas utilizan para publicar y
compartir diferentes tipos de informacion personal y profesional, con

terceras personas, conocidos y desconocidos.

Este modelo se considera como una plataforma de venta directa,
donde se tratan a las redes sociales como canales de ventas ya sea de
productos como de servicios. Uno de los beneficios de este modelo es que
existe una mayor confianza con los clientes (ACADEMIACRANDI,

2021).
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L. Ventas

Las ventas son una funcién que el ser humano realiza
constantemente y para efectuar esa funcion debe existir un vendedor y un

comprador (Jaico & Vicente, 2022).

Las ventas es la accidn de vender, que vincula el traspasar a otro
un bien o servicio por el precio convenido. Las ventas tienen como
principal punto vender el producto producido que el cliente quiere (Vega

D. , 2005).

Kotler y Armstrong (2013), indican que los consumidores no
realizaran las compras suficientes de productos; a menos que las empresas

empiecen un esfuerzo de ventas y promocion a gran escala.
M. Microempresa

Las microempresas son entidades de produccion de bienes y
servicios que ha demostrado ser un medio efectivo para impulsar la
productividad, estas son de gran importancia por su capacidad de generar
empleo e ingresos, permite crear innovacion contribuyendo con el aparato
productivo nacional y con la actividad econémica del pais (Bustamante,

2018).

Asimismo, en Per( las microempresas se caracterizan por registrar
de uno a diez trabajadores y ventas anuales hasta el monto maximo de 150

UIT (MEF, 2023).
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N. Fast food

La comida rapida naci6 en Estados Unidos como una manera de
complacer las necesidades alimentarias de una sociedad cuyo tiempo
dedicado a lo gastrondmico era nula y radica por su rapidez de servicio,

por tener los precios bajos y la flexibilidad de horarios (Vilaplana, 2002).

De la misma forma Aniés (2017), define Fast food como la venta
de bebidas y comida para su consumo inmediato. Se considera que la
comida rapida puede ser efectuada en el local de atencion o bien por su

consumo en otro lugar.
O. Impacto

Segun Joyce Tognola (s.f.), define impacto como el resultado que
genera alguna intervencion entre variables de interés, en general el
impacto define caracteristicas o dimensiones que generan buscar impactar

puede ser social, ambiental, econémico, politico, etc.
P. Covid-19

La Covid-19, es una cepa mutante de coronavirus SARS-COV-2
que se ha expandido por todo el mundo, trayendo una crisis econdmica,
social y de salud nunca vista. Este virus se inicio en China a fines del afio
2019 en la provincia de Hubei propagandose en diferentes lugares de Asia
y luego numerosos paises de otros continentes, este virus es conocido por
ser muy contagioso, ya que se transmite de persona a persona a través de
la tos o secreciones respiratorias y por contacto cercano, este virus afecta

el sistema respiratorio a una gran parte de la poblacion, que penetra y
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genera inflamacion con incremento de citoquinas, lo que hace que el

paciente quede dafiado (Maguifia et al., 2020).

Este virus fue declarado como pandemia en marzo del 2020,
afectando principalmente a adultos mayores, personas con comorbilidad,
hipertensidn, diabetes, enfermedades cardiovasculares y cancer. El
periodo de incubacion del virus puede ser de 5 a 14 dias, muchas personas
suelen ser asintomaticas, pero liberan gran cantidad de virus, siendo un

gran desafio para poder contener la propagacion (Diaz & Toro, 2020).
Q. Transacciones comerciales

Las transacciones comerciales son actividades empleadas entre
dos 0 mas personas, donde se intercambian productos, servicios o valores
a cambio de algun tipo de retribucion, normalmente con el dinero (Ortega

& Bernal, 2021).

De la misma forma las transacciones son compras, ventas, cobros,
pagos, depdsitos y descuentos realizados por distintos comerciantes, en
este proceso intervienen varias personas naturales o juridicas, estas deben
ser clasificadas seguin su origen o naturaleza y registradas con un nombre

adecuado (Romero D. , 2016).
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R. Interacciones

Las interacciones son una muestra de intercambio elemental de

corta duracion y que representa una unidad de accion (La Rosa, 2016).

Segun Tran y Adame (2019) en redes sociales, una interaccion
representa toda accion que la audiencia realiza al visitar una cuenta. Estas
interacciones pueden ser, convertirse en un seguidor, dar “like” o “me
gusta”, compartir el contenido, dejar comentarios, o dar clic en algun

enlace.
1.5.2. Esquema Estructural

De acuerdo con los objetivos del presente estudio, se considera la siguiente
estructura:
1. Comercio Electronico
1.1.Definicién de comercio electronico
1.2.Caracteristicas del comercio electrénico
1.3.Tipos de comercio electronico
1.3.1. Por tipo de Producto o Servicio que vende
1.3.2. Por tipo de cliente al que estan enfocadas
1.3.3. Por modelo de negocio
1.4.Ventajas del comercio electronico
1.5.Desventajas del comercio electronico
1.6.Medios de Pago
1.6.1. Seguridad y Sistemas de Pago
1.6.2. Método de Pago off-line

1.6.3. Método de Pago on-line
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1.7.Plataformas de Comercio Electrénico

1.7.1. Plataformas de codigo abierto de comercio electronico
1.7.2. Plataformas licenciadas de comercio electrénico
1.7.3. Plataformas de comercio electronico SAAS
1.7.4. Los E-Marketplace
1.7.5. Redes sociales

2. Microempresa

3. Sector “Fast-Food”

4. Ventas

5. Transacciones

6. Interacciones

7. Covid-19

7.1.Definicién
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1.5.4. Antecedentes

Despues de haber analizado y revisado detalladamente diferentes
fuentes, como documentos, revistas, articulos, libros, etc. Se puede decir que
en la ciudad de Arequipa no se ha realizado ninguna investigacion similar al
que se esta planteando, pero, a nivel nacional e internacional, si se han

encontrado estudios relacionados al tema.

Se ha propuesto el tema de investigacion titulado “Impacto de la
implementacion del comercio electronico en las ventas de las microempresas
del sector “Fast food” en contexto de la Covid-19. Arequipa 2022 contando

como referencia y antecedentes los siguientes trabajos de investigacion:

Chilon & Portal (2021), realizaron la investigacion: Efecto del e-
commerce en las ventas de un minimarket, Cajamarca 2021, publicada por la
Universidad Privada del Norte, donde los resultados muestran que las ventas
incrementaron en un 17% al implementar una tienda virtual, ademas generd
maés confianza entre los colaboradores y los clientes haciendo que las visitas
y las compras en la tienda fisica aumenten y por ende mejore el

posicionamiento de esta.
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Pesantes y Salvatierra (2021), realizaron la investigacion: El
comercio electronico como herramienta para impulsar las ventas en el Centro
Comercial Don Carlos, Trujillo 2021; publicada por la Universidad César
Vallejo, donde concluyeron que el comercio electrénico es una herramienta
que deberia ser implementada por la empresa ya que esta manera ayudaria a
generar mayores ventas e incrementar las utilidades, ademas de mejorar de
cierto modo la administracion de la fabricacién y la distribucion, puesto que
esta herramienta permite tener mayor control de los inventarios, trabajando
de forma eficiente sin tiempos muertos; por otro lado, se lograria tener mayor

acercamiento con los clientes.

Carrera (2020), realiz6 la investigacion: El comercio electronico y su
influencia en las ventas de las MyPES comerciales del distrito de Chepén -
2019, publicada por la Universidad César Vallejo, donde se concluy6 que
existe una relacion positiva moderada entre la implementacion del comercio
electrénico y las ventas de las MyPES, obteniendo como resultado un grado
de correlacion de Pearson de 40.6%. Ademé&s, se encontr6 que la
implementacion del comercio electronico esta en un nivel bajo, siendo que
se utilizan mas las redes sociales como Facebook y WhatsApp, sin presencia

en paginas web.

Rios (2018), realizo6 la investigacion: E-COMMERCE Y venta en la
Empresa IACCION-centro de formacion empresarial-Miraflores 2018,
publicada por la Universidad César Vallejo, donde los resultados mostraron
rendimientos favorecedores para la investigacion, logrando demostrar que

existe una influencia positiva del 94.3% entre las variables e-commerce y
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ventas. Ademas, se resalta que el social media es un elemento sobresaliente

para el crecimiento de las ventas.

Obregon (2017), realizo la investigacién: EI comercio electronico y
su influencia en las ventas de las MYPES de la ciudad de Huacho — 2016,
publicada por la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, donde
concluyé que el comercio electronico tiene una influencia significativa en las
ventas de las MYPES, con una relacion positiva entre la variable comercio
electronico y la variable ventas, con un grado de correlacion de Pearson de
45.3%. Asi mismo, se tiene como resultado que la segmentacion y la

distribucion tienen influencia en las ventas.

Medina y Pardo (2021), realizaron la investigacion: EI comercio
electrénico y su incidencia en las Pymes del sector comercial, en la época del
COVID - 19, en la ciudad de Quito, donde obtuvieron como resultado que el
comercio electronico tuvo una incidencia para mejorar el nivel de ventas a
través de plataformas digitales en las empresas que lo utilizaron; sin
embargo, las ventas globales sufrieron una leve disminucion durante la

pandemia del Covid-19.
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1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipdtesis General
Dado que:

El comercio electronico ha tenido un crecimiento acelerado en los Ultimos

afios y una aceptacion debido a nuevas tendencias de los consumidores
Es probable que:

La implementacion del comercio electronico haya tenido un impacto positivo

en las ventas de las microempresas de "Fast food".
1.6.2. Hipdtesis Especificas

- Es probable que las interacciones en redes sociales tengan un impacto
positivo en las ventas de las microempresas del sector Fast food en la

ciudad de Arequipa.

- Es probable que las transacciones realizadas por medio del comercio
electronico tengan un impacto positivo en las ventas de las

microempresas del sector Fast food en la ciudad de Arequipa.

- Es probable que la implementacién de diversas formas de pago con el
comercio electronico tenga un impacto positivo en las ventas de las

microempresas del sector Fast food en la ciudad de Arequipa.
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2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
2.1. Técnicas e instrumentos
2.1.1. Técnica

Se utilizard la técnica de la encuesta para la recoleccion de
informacion de las microempresas del sector “Fast food” de la ciudad de

Arequipa.
2.1.2. Instrumento

Se utilizara el instrumento cuestionario, disefiado a partir de la base
tedrica con una escala de Likert de 5 niveles donde 1 es “Totalmente en
desacuerdo” y 5 es “Totalmente de acuerdo”, asi mismo se recolectaran los
datos de control concerniente a los datos de las empresas, como tipo de
producto, redes sociales utilizadas, aplicativos de delivery usados y medios

de pago.

Para la validez del instrumento se aplicaré la validez de contenido por
medio de la validacién de expertos; la valides de criterio, por medio de un
analisis de correlacion entre los items y la validez de constructo por medio

de un analisis factorial exploratorio y confirmatorio.

Para la confiabilidad del instrumento se aplicara la prueba de
consistencia interna Alpha de Cronbach y para la estabilidad se aplicara la

prueba de Mitades partidas.
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2.2. Estructura del Instrumento
ENCUESTA SOBRE EL IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DEL
COMERCIO ELECTRONICO EN LAS VENTAS DE LAS MICROEMPRESAS DEL
SECTOR FAST FOOD EN CONTEXTO DE LA COVID-19. AREQUIPA 2022

Estimado participante, la presente encuesta tiene como proposito recolectar datos del
impacto que tuvo el comercio electronico en las ventas de las microempresas en el sector Fast
food de la ciudad de Arequipa en contexto de la COVID-19, los cuales son esenciales para el
desarrollo de la investigacion, por lo cual agradeceremos su respuesta.

Los datos recolectados seran utilizados de forma exclusivamente académica,
agradecemos su colaboracion.

DATOS GENERALES:

Nombre de la empresa:

Teléfono de contacto:

1) ¢Qué tipo de productos ofrecen? (Seleccione 1 0 mas segun corresponda)

a) Salchipapas d) Pollo frito g) Sanguches
b) Hamburguesas e) Sushi h) Tacos
c) Pizza f) Empanadas i) Alitas

j) Otra...

2) ¢Qué redes sociales utilizan? (Seleccione 1 0 mas segun las redes sociales que utiliza
activamente)
a) Facebook b) Instagram c) Tik Tok d) Otra...

3) ¢A qué aplicativos de delivery se ha afiliado? (Seleccione 1 0 mas segun corresponda)
a) PedidosYa b) Rappi c) DeliveryGo d) Otra...

4) ¢Qué medios de pago acepta? (Seleccione 1 0 méas segun corresponda)

a) Tarjeta de débito/crédito b) Transferencias bancarias

c) Pagos con codigos QR d) Pasarelas de pago
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INSTRUCCIONES

En una escala del 1 al 5 donde:

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo, ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Seleccione la opcidn que representa su experiencia de acuerdo a las siguientes afirmaciones:

Items 112 /13|45

Interaccion

Las redes sociales son un medio por el cual se incrementaron los

1 clientes

El incremento de nimero de seguidores en las redes sociales ayudo

2 a aumentar las ventas

El contenido que genera la empresa en redes sociales promueve las

3 interacciones con los clientes

Las interacciones de sus clientes en redes sociales ayudan a tener

4 | un mayor alcance

Sus redes sociales cuentan con la informacion de contacto que

5 | ayuda a la interaccién

Transacciones

La distribucion dptima del producto es un factor que determina el

6 incremento de las ventas

7 | Los despachos en sus puntos de venta se han incrementado

El implementar el delivery por aplicativos ha ayudado a

8 incrementar su volumen de ventas
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9 | Los despachos por aplicativos de delivery se han incrementado

Formas de pago

La utilizacion de distintas formas de pago ha ayudado a

10 | incrementar el volumen de ventas

La implementacion de distintas formas de pago es importante para

11 | concretar la venta

El sistema de pagos en linea le da fiabilidad y respaldo a su

12 | empresa como las transacciones fisicas

Control de ventas

La implementacion del comercio electrénico ayudé a incrementar

13 | el volumen de las ventas

El nimero de pedidos realizados se incrementaron por medio de la

14 | implementacién de comercio electrénico

El valor promedio de los pedidos se ha incrementado por medio de

15 | la utilizacion de comercio electronico

2.3 Campo de Verificacion
2.2.1. Ambito
- Ambito geogréfico: La ciudad de Arequipa.

- Ambito funcional: A nivel de las microempresas que implementaron el

comercio electronico
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2.2.2. Temporalidad

De acuerdo con la cronologia de tiempo, la presente investigacion es
coyuntural, ya que el analisis de la informacion corresponde al afio 2022
donde aln se enfrentan las consecuencias que trajo consigo la pandemia de

la Covid-19.
2.2.3. Unidades de Estudio
A. Criterios de inclusién

Las unidades de estudio estan conformadas por todas las
microempresas situadas en la ciudad de Arequipa y que cumplen los

siguientes criterios:
- Pertenecer al sector “Fast food”

- Haber implementado el comercio electrénico a través de redes sociales

activas en el altimo afo.
- Que utilicen aplicativos de delivery como Rappi o PedidosYa.
e Poblacion o universo

Se vio conveniente trabajar con un tipo de poblacidn finita, ya que
se encontrd un total de 148 microempresas del sector “Fast food” que

cumplieron con todos los criterios de inclusion.
e Muestra

Para el calculo de la muestra se utiliza el modelo de poblaciones
finitas debido a que la poblacion o universo no excede las 100000

unidades de estudio, por lo cual se utiliza la siguiente ecuacion:
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3 Z?pgN
"~ e2(N—-1) +Z%pq

n

Donde:

N = Poblacion

Z = Coeficiente del Nivel de Confianza
p = Probabilidad de ocurrencia

g = Probabilidad de no ocurrencia

e = Error de estimacion

Hemos considerado un nivel de confianza del 95% y un error de
estimacion del 5%. Para la probabilidad de ocurrencia, se consideré el
50% ya que no se tiene una cifra exacta en cuanto a la implementacion del

comercio electrénico.

Siguiendo la férmula tenemos como muestra un total de 107
microempresas del sector Fast food.

- 1.962 % 0.5 * 0.5 * 148
© 0.052% (148 —1) +1.962 % 0.5% 0.5

n
n =107
2.3. Estrategias de recoleccion de Datos

Para las estrategias de recoleccion de datos de informacion se tomara en

cuenta varios aspectos:

Para la realizacion del marco tedrico se utilizara la técnica de observacion
documental, para lo cual se realizara una revision detallada de libros y articulos

cientificos de revistas relacionadas con el tema y el problema de investigacion, que
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en su mayoria han sido publicados en los ultimos afios, especialmente aquellos

relacionados con el comercio electronico y el nivel de ventas de las microempresas.

Para la recoleccion de datos en el trabajo de campo, se aplicara el instrumento
a los gerentes generales o administradores de las microempresas seleccionadas en la
etapa anterior, se estima que cada encuesta dure 20 minutos aproximadamente;
después se procederd a tabular y analizar estadisticamente los datos obtenidos con el

programa SPSS 25.
2.4. Recursos necesarios (Humanos, Materiales, Financieros)
2.4.1. Humanos
A. Investigadores Principales
B. Asesor
2.4.2. Materiales
A. Fotocopias
B. Impresiones
C. Empastes
D. Internet
E. Papel Bond

F. Lapiceros
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2.4.3. Financieros

El proyecto sera financiado por las tesistas de acuerdo al siguiente
presupuesto:

Tabla 3

Presupuesto asignado para investigacion

Presupuesto de investigacion

Servicios U/M Cantidad Costo Total
Fotocopias Unidad 120 S/0.10 S/12.00
Impresiones Unidad 400 S/0.10 S/40.00
Empastes Unidad 3 S/8.00 S/24.00
Internet Mes 8 S/100.00 S/800.00

Sub total S/876.00
Bienes U/M Cantidad Costo Total
Papel Bond Millar 1 S/24.00 S/24.00
Lapiceros Unidad 10 S/1.00 S/10.00
Libros Digitales Unidad 2 S/120.00 S/240.00
Sub total S/274.00
Imprevistos S/200.00
Total S/1,350.00
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2.5. Cronograma de la investigacion
Figura 1
Diagrama de Gantt para cronograma de actividades de la investigacion
Tiempo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Actividad 120341 |2(3 |4 (1|23 4|1 (2|3 (41|23 (41|23 |41 |23 |4 |1 |23 |4]|1]|2]|3 |4

Definicion del problema de la
investigacion

Determinacion y Operacionalizacion de
las variables

Matriz de Consistencia

Elaboracion del Marco Conceptual de la
investigacion

Elaboracion del Marco Teoérico de la
investigacion

Elaboracién del instrumento de
recoleccion de informacién de las
microempresas del Sector “Fast food”

Aplicacion del instrumento de
recoleccion de informacién

Tabulacion de Datos

Analisis e interpretacion de resultados

Realizacion de otros aspectos del
informe de tesis (resumen, indice,
introduccion, conclusiones,
recomendaciones, bibliografias y
anexos)

Entrega del informe de investigacion
(borrador de tesis)

108
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Anexo 2 — Estructura del Instrumento de Investigacion
ENCUESTA SOBRE EL IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DEL
COMERCIO ELECTRONICO EN LAS VENTAS DE LAS MICROEMPRESAS DEL
SECTOR FAST FOOD EN CONTEXTO DE LA COVID-19. AREQUIPA 2022

Estimado participante, la presente encuesta tiene como proposito recolectar datos del
impacto que tuvo el comercio electronico en las ventas de las microempresas en el sector Fast
food de la ciudad de Arequipa en contexto de la COVID-19, los cuales son esenciales para el
desarrollo de la investigacion, por lo cual agradeceremos su respuesta.

Los datos recolectados seran utilizados de forma exclusivamente académica,

agradecemos su colaboracion.

DATOS GENERALES:

Nombre de la empresa:

Teléfono de contacto:

5) ¢Qué tipo de productos ofrecen? (Seleccione 1 0 mas segln corresponda)

a) Salchipapas d) Pollo frito g) Sénguches
b) Hamburguesas e) Sushi h) Tacos
c) Pizza f) Empanadas i) Alitas

J) Otra...

6) ¢Qué redes sociales utilizan? (Seleccione 1 0 mas segun las redes sociales que utiliza
activamente)
a) Facebook b) Instagram c) TikTok d) Otra...

7) ¢A qué aplicativos de delivery se ha afiliado? (Seleccione 1 0 mas segun corresponda)
a) PedidosYa b) Rappi c) DeliveryGo d) Oftra...

8) ¢Qué medios de pago acepta? (Seleccione 1 0 méas segun corresponda)

a) Tarjeta de débito/crédito b) Transferencias bancarias

c) Pagos con codigos QR d) Pasarelas de pago
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INSTRUCCIONES

En una escala del 1 al 5 donde:

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo, ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Seleccione la opcidn que representa su experiencia de acuerdo a las siguientes afirmaciones:

Items 112 /13|45

Interaccion

Las redes sociales son un medio por el cual se incrementaron los

1 clientes

El incremento de nimero de seguidores en las redes sociales ayudd

2 a aumentar las ventas

El contenido que genera la empresa en redes sociales promueve las

3 interacciones con los clientes

Las interacciones de sus clientes en redes sociales ayudan a tener

4 | un mayor alcance

Sus redes sociales cuentan con la informacion de contacto que

5 | ayuda a la interaccién

Transacciones

La distribucion dptima del producto es un factor que determina el

6 incremento de las ventas

7 | Los despachos en sus puntos de venta se han incrementado

El implementar el delivery por aplicativos ha ayudado a

8 incrementar su volumen de ventas

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

.
/i
‘]

4

&y

UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE S/:NTA MARIA

Los despachos por aplicativos de delivery se han incrementado

Formas de pago

10

La utilizacion de distintas formas de pago ha ayudado a

incrementar el volumen de ventas

11

La implementacion de distintas formas de pago es importante para

concretar la venta

12

El sistema de pagos en linea le da fiabilidad y respaldo a su

empresa como las transacciones fisicas

Control de ventas

13

La implementacion del comercio electrénico ayudé a incrementar

el volumen de las ventas

14

El nimero de pedidos realizados se incrementaron por medio de la

implementacion de comercio electronico

15

El valor promedio de los pedidos se ha incrementado por medio de

la utilizacién de comercio electrénico
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Anexo 3 — Pruebas de confiabilidad

Consistencia interna — Alfa de Cronbach

Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.910 15

Estabilidad — Mitades Partidas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Parte 1 Valor
Cronbach N de

elementos

Parte 2 Valor
N de
elementos
N total de elementos
Correlacion entre formularios
Coeficiente Longitud igual

de Longitud desigual
Spearman-

Brown

Coeficiente de dos mitades de
Guttman

0.841
83

0.851

15

0.782

0.877
0.878

0.873

a. Los elementos son: Pregunta 1 a 8
b. Los elementos son: Pregunta 9 a 15
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Anexo 4 — Validez de contenido del instrumento

r..n Universidad catobica de sants Aaria
..;I.., Faruliad de cencias econdmicas administrativas
+omal de inenie :
, Esouela profesional de ingemierss comercial

Validez de instrumento

1. Datos del evaluador

1.1. Apellidos ¥ nombres +  Cardenzs Vargas, Parcy Hansel

1.2. Institueson en la que labora : UHSA

1.3. Cargo que desempetia :  Docente

1.4. Titulo profesional :  Licenciado en Admimstracion de empresas
1.5. Grado académico mas alio :  Magzster en comumicacion v Marketing

1, Datos de inztrumento

2.1. Instrumento a evaluar : Encuesta _
2.2 Nombre de la investigacion @ IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DEL

COMERCIO ELECTRONICO EN LAS VENTAS
DE LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR
“FAST FOOD” EN CONTEXTO DELA
COVID-19. AREQUIPA 2022

2.3 Tesista :  Caleina Milaga, Kimberly Geraldine
Fuentes Calsina, Alexandra Julia

3. Cosficiente de valoracion porcentual
R=98.67
4, Opinion de aplicabilidad
El que suscribe, 1dentificado(z) CON DNI, N™ 44753386 cerifico que realicé el jweio de

experto al instrumento disefizdo por las bachilleres Caleina Malaga, Evmberly (reraldme ¥
Fuenfes Calsina, Alexandra Juha, dando como resultado.

{ X } Aplicable { ) Aplicable despuésde () Mo aplicable

COITEZr

Arequpa, 5 de ensro del 2023

M Hansel Cardenas Vargas
44753386
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‘- ta ‘ ° Universidad catolica de zanta Maria
1§

. Facultad de clencias econdmicas administrativas
Ezcuela profesional de ingenderia comercial

wla
-
r

Validez de instrumento

1. Datos del evaluador

1.1. Apellidos ¥ nombres
1.2 Institucion en la que labora

1.3 Cargo que desempefia
1.4. Titulo profesional
1.5 Grado académico mas alto

2. Datos de instrumento

2.1 Instrumento a evaluar
2.2 Nombre de la investigacion

2.3 Tesista

3. Coeficiente de valoracion porcentual
R =9644%

4. Opinion de aplicabilidad

Jordan Acosta, Kmuyer Gonzalo

UTP

Docente

Ingeniero Industrial

Maestro en comunicacion v Marketing

Encuesta )
IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DEL
COMERCIO ELECTRONICO EN LAS VENTAS
DE LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR
“FAST FOOD™ EN CONTEXTO DE LA
COVID-19. AREQUIPA 2022

Calcina Malaga, Kimberly Geraldine

Fuentes Calsina. Alexandra Tulia

Fl que suscribe, identificado(a) CON DNI, N® 44144805 certifico que realicé el juicio de
experto al instrumento disefiado por las bachilleres Calcina Malaga, Kimberly Geraldine y
Fuentes Calsina, Alexandra Julia, dando como resultado.

{ ) Aplicable después de
Coregic

(X ) Aplicable () No aplicable

Arequipa, 02 de enero del 2023

———_—

{:.f‘fmyer Jordan Acosta
DINI 44144805
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Anexo 5 — Validez por constructo

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de ,812

muestreo

Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 718,517

Bartlett gl 66
Sig. ,000

De acuerdo al analisis factorial hecho a los items correspondientes a la variable independiente
comercio electrdnico, se determind que el valor hallado en la prueba KMO es de 8.12, lo cual
hace adecuado el analisis factorial ya que esta dentro de los parametros aceptados entre 0.5 y

1.0.

Comunalidades

Items
Inicial Extraccion
1  Las redes sociales son un medio por el cual se incrementaron los clientes 1,000 ,746
2 Elincremento del nimero de seguidores en las redes sociales ayudd a aumentar las ventas 1,000 776
3 El contenido que genera la empresa en redes sociales promueve las interacciones con los clientes 1,000 ,625
4 Las interacciones de sus clientes en redes sociales ayudan a tener un mayor alcance 1,000 ,435
5  Sus redes sociales cuentan con la informacion de contacto que ayuda a la interaccion 1,000 ,590
6  Ladistribucion éptima del producto es un factor que determina el incremento de las ventas 1,000 ,635
7  Los despachos en sus puntos de venta se han incrementado 1,000 ,534
8  El implementar el delivery por aplicativos ha ayudado a incrementar su volumen de ventas 1,000 ,880
9  Los despachos por aplicativos de delivery se han incrementado 1,000 ,923
10 La utilizacion de distintas formas de pago ha ayudado a incrementar el volumen de ventas 1,000 ,644
11 Laimplementacién de distintas formas de pago es importante para concretar la venta 1,000 ,783
12  El sistema de pagos en linea le da fiabilidad y respaldo a su empresa como las transacciones fisicas 1,000 ,462

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Asi mismo, en la tabla de comunalidades se aprecia que existe una buena representatividad de

cada uno de los items en el constructo analizado.
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Varianza total explicada

Sumas de cargas al cuadrado de la Sumas de cargas al cuadrado de la
Autovalores iniciales extraccion rotacion
% de %
Componente Total  varianza acumulado | Total % de varianza % acumulado | Total % de varianza % acumulado
1 5,317 44,310 44,310 | 5,317 44,310 44,310 | 3,289 27,405 27,405
2 1,731 14,423 58,732 | 1,731 14,423 58,732 | 2,433 20,276 47,681
3 ,985 8,211 66,944 | ,985 8,211 66,944 | 2,312 19,263 66,944
4 ,910 7,582 74,526
5 792 6,599 81,125
6 ,549 4,572 85,697
7 478 3,985 89,682
8 ,438 3,653 93,335
9 277 2,307 95,642
10 ,237 1,976 97,618
11 ,204 1,701 99,319
12 ,082 ,681 100,000
Método de extraccion: anélisis de componentes principales.
Grafico de sedimentacion
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Por lo cual, se puede ver que en los items analizados de la variable independiente se

presentan tres factores que explican el 66.9% de la variabilidad observada, lo mismo se puede

apreciar que a partir del componente tres se presentan valores representativos, y posterior a

ello se aprecian diferencias minimas en los autovalores.
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Matriz de componente rotado

Componente

tem
1 2 3
1  Las redes sociales son un medio por el cual se incrementaron los clientes 462 115 721
2 El incremento del nimero de seguidores en las redes sociales ayudd a aumentar las ventas -,013 251 ,844
3 El contenido que genera la empresa en redes sociales promueve las interacciones con los clientes ,106 ,536 ,572
4 Las interacciones de sus clientes en redes sociales ayudan a tener un mayor alcance 329 243 518
5  Sus redes sociales cuentan con la informacion de contacto que ayuda a la interaccion ,596 255 413
6 Ladistribucion dptima del producto es un factor que determina el incremento de las ventas ,696 -,167 ,350
7  Los despachos en sus puntos de venta se han incrementado ,565 429 177
8 El implementar el delivery por aplicativos ha ayudado a incrementar su volumen de ventas ,260 = ,876 ,213
9  Los despachos por aplicativos de delivery se han incrementado ,070 © ,912 ,293
10 La utilizacién de distintas formas de pago ha ayudado a incrementar el volumen de ventas ,787 146 ,055
11 Laimplementacion de distintas formas de pago es importante para concretar la venta ,866 ,084 ,162
12 El sistema de pagos en linea le da fiabilidad y respaldo a su empresa como las transacciones fisicas ,597 ,324 ,027

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacién ha convergido en 7 iteraciones.
Por lo tanto, en la matriz de componentes principales rotados por el método varimax para la
variable independiente, se halla que los items del 1 al 4 corresponden al factor “Interaccion

en Redes sociales”, los items 5, 6, 7, 10, 11 y 12 corresponden al factor “Transacciones

comerciales” y los items 8 y 9 corresponden al factor “Delivery por aplicativos”.

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de 744

muestreo

Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 165,802

Bartlett gl 3
Sig. ,000

El mismo modo para la variable dependiente ventas se aprecia que el valor de la prueba KMO
asciende a 0.744 lo cual esté dentro de los pardmetros aceptados y hacen valido el anlisis

para el analisis factorial.
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Comunalidades

item

Inicial Extraccion
1 Laimplementacion del comercio electronico ayudé a incrementar el volumen de las ventas 1,000 ,798
2 El ndmero de pedidos realizados se incrementaron por medio de la implementacién de comercio electrénico 1,000 ,819
3 El valor promedio de los pedidos se ha incrementado por medio de la utilizacion de comercio electrénico 1,000 ,802

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Asi mismo, se puede apreciar que en las comunalidades los tres items analizados son bien
representados en el analisis factorial.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion

Componente Total % de varianza % acumulado | Total % de varianza % acumulado

1 2,419 80,626 80,626 | 2,419 80,626 80,626
2 ,308 10,252 90,878
3 274 9,122 100,000

Método de extraccion: anélisis de componentes principales.

Grafico de sedimentacion
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Por otro lado, la variabilidad de las preguntas analizadas se explica en un 80.62%, teniendo
en cuenta un factor, lo mismo se puede ver en el grafico de sedimentacién donde el autovalor

para del factor encontrado en mayor a 2.419.
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Matriz de componente

P Componente
Item
1
1 Laimplementacion del comercio electrénico ayudé a incrementar el volumen de las ventas ,893
2 El nimero de pedidos realizados se incrementaron por medio de la implementacién de comercio electrénico ,905
3 El valor promedio de los pedidos se ha incrementado por medio de la utilizacidn de comercio electrénico ,895

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

a. 1 componentes extraidos.

En consecuencia, en la matriz de componentes principales de la variable dependiente se
muestra que los items del 1 al 3 corresponden al factor “Control de ventas”.
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