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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es determinar cuales son los factores para
implementacion del comercio electrénico Business to Costumer (B2C) en la empresa

Academia de Costura Rey, ubicado en el distrito de Ate, en el periodo 2019.

El presente estudio es basico, el enfoque es cualitativo y el disefio es
descriptivo simple transversal, ya que solo tiene una variable y el estudio se realizé
en un afio especifico. Asimismo, el instrumento que se utiliz6 fue una guia de

entrevista semiestructurada.

Posterior a ello, se identificd que la entidad no utilizaba una plataforma virtual
ni redes sociales para ofrecer sus productos. Sin embargo, el ente contaba con una
cartera de clientes importantes que exportaban sus productos a diferentes paises de

Latinoamérica.

El resultado fue que los factores para la implementacion del comercio B2C
son la estrategia digital, la venta al detalle en linea y la comunicacion online, las

cuales ayudan a que un ente tenga presencia internacional.

Asimismo, se concluy6 que hay muchas pequefias entidades, como Academia
de Costura Rey, que aun no utilizan las herramientas digitales para promover la

comercializacion de sus productos, ya que desconocen sus principales beneficios.

Palabras clave: Comercio electréonico B2C, Estrategia Digital, Venta al Detalle en linea,

Comunicacioén Online.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Actualmente, las empresas invierten recursos en marketing digital, ya que al
utilizar herramientas tecnologicas logran obtener mejores beneficios, estos pueden
ser para atraer a nuevos clientes, brindar una atencién personalizada a los
consumidores, obtener un impacto positivo en la rentabilidad, asi como también
alcanzar un mayor crecimiento o participacion en el mercado. Y es que ahora las
entidades tienen una vision global en la toma de decisiones, debido a que los bienes
0 servicios que brindan, no solo son ofrecidos en el mercado local sino también en
mercados internacionales. No obstante, la mayoria de empresas nacionales ain no
enfocan sus recursos econdmicos y financieros en marketing digital, pese a que

algunas de ellas realizan operaciones comerciales internacionales (Amor, 2019).

Sin embargo, existen ciertas firmas que consideran importante dedicar e
invertir recursos en marketing digital, debido a que éste brinda beneficios de alto
impacto en una organizacién; un ejemplo claro de ello es que permite a una
institucion ingresar a mercados internacionales, sin tener la necesidad de estar de
forma presencial en el exterior, por lo cual, el ente no esta obligado a tener un punto
de venta para que recién éste pueda ofrecer sus bienes o servicios (Castiilo & Arroyo,

2019).

Por otra parte, es preciso resaltar que dentro de los componentes principales
del marketing digital se encuentra el comercio electronico, el cual permite a una

empresa reducir costos, debido a que no necesita un gran numero de colaboradores
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para poder ofrecer sus productos o servicios, es mas los entes y los clientes pueden
interactuar en tiempo real, sin importar el pais donde radiquen. “El comercio
electrénico brinda la facilidad a las entidades y organizaciones a plasmar nuevas
estrategias en sus operaciones comerciales a través de elementos electronicos,
mejorando la relacion e interaccidon con los consumidores” (Arguedas, Sanchez, &
Martin, 2019). Es decir, que gracias a esta conexion digital las entidades pueden estar
maés cerca de sus clientes en cualquier parte del mundo sin preocuparse del horario,
ya que los mismos pueden acceder a estos medios digitales las 24 horas del dia, a
diferencia de una tienda fisica que tiene un horario de atencién limitado. Asimismo,
estos usuarios pueden realizar compras virtuales, segun su disponibilidad de tiempo

(Czinkota & Ronkainen, 2019).

Ademas, es importante mencionar que, si las empresas apuestan por
implementar herramientas digitales, tendrian la oportunidad de convertirse en
instituciones reconocidas en nuevos mercados, y esto mejoraria los recursos
econdmicos de una organizacion de forma innovadora y tecnolégica; por ejemplo, si
un usuario o cliente desea realizar una compra, pero no puede acercarse al punto de
venta, lo podra hacer de forma online. Y si la empresa desea brindar un servicio
completo puede enviar el producto a la direccion del usuario, sin que éste tenga que

realizarlo (Arguedas, Sanchez, & Martin, 2019).

Es por este motivo, que la adopcion del comercio electrénico es un estudio
aplicado en diversas partes del mundo. “Por ejemplo, los paises desarrollados son los
que invierten y se benefician por utilizar herramientas electronicas; sin embargo, las

naciones en desarrollo tienen poca participacién tal como es el caso de Colombia que
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presenta 1.8% de participacion, pero esto significa que hay un mercado significativo

N

por atender” (Salcedo & Charlan, 2018).

Esto evidencia que la adopcidn del comercio electronico en las corporaciones
tiene un impacto positivo, ya que permite que estas instituciones tengan un mejor
crecimiento econémico y una mayor participacion de mercado, ademas, facilita a las
empresas plasmar y mejorar sus estrategias, ya que incentiva y motiva a los entes a

tener una vision global (Ejarque, 2018).

El boom del e-commerce
latinoamericano

Valor de las ventas online en paises latinoamericanos en
2019y 2024 (en miles de mill. de dolares estadounidenses)

W 2019 W 2024"

Brasil A74%
- %]

México 242 A 70%

Colombia ) A 92%
Argentina I";I il_:r: \5 I";I A153%

) m I"‘II--J I".‘
Peru "L_/O/j ’ 121 %
Resto de Latinoamérica IS

y Caribe )

* Previsiones
Paises seleccionados

Fuente: Statista Digital Market Outlook

JOJO, statista %

Figura 1 El boom del E-commerce Latinoamericano

Tal como se muestra en la figura 1, cada vez més el comercio electronico esta
siendo aceptada por méas usuarios, de tal forma que se proyecta que desde el 2019
hasta el 2024 tendra un crecimiento significativo en diferentes paises de
Latinoamérica, por ejemplo, en Brasil tendra un crecimiento de 74%, seguido de

México con un 70% y Colombia con un 92%. Al considerar esto, es importante que
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las empresas utilicen herramientas electrénicas para poder atender a los clientes, de
esa forma el consumidor se sentira satisfecho por la operacion virtual que realiza, el
cual permite también la fidelizacion del usuario. Por ello, es preciso indicar que las
entidades necesitan adaptarse al cambio tecnolégico y a las nuevas reglas del mundo
globalizado, debido a que el comercio electrénico brinda la facilidad de poder tener
un alcance internacional, y, por consiguiente, lograr que las organizaciones
comercialicen sus productos o servicios en otros paises, donde los clientes tengan un
mayor poder adquisitivo, e incluso, ayuda a que las sociedades empresariales

atiendan a nuevos segmentos o nichos de mercado (Ejarque, 2018).

Para ello, es importante que las entidades en nuestro pais tengan un mejor
conocimiento de esta nueva herramienta digital, por eso, se cree que es importante
profundizar en el temay realizar una ardua investigacion acerca de aquellos factores,
que toda empresa necesita conocer, para desarrollar, invertir e implementar esta
nueva e innovadora manera de hacer comercio a través de un espacio virtual

(Gavilan, 2019).

Durand Lépez, Ana Janet; Mamani Reategui, Mellani Gwendy Pag. 10



“FACTORES PARA LA IMPLEMENTACION DEL COMERCIO ELECTRONICO B2C EN
LA EMPRESA ACADEMIA DE COSTURA REY E.I.R.L, UBICADO EN EL DISTRITO DE
ATE, PERIODO 2019”

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Penetracion de Internet =n paises latinoamericanos en 2019
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Fuente: Statista y Worldometers

Figura 2 Penetracion de Internet en paises Latinoamericanos en 2019

Tal como se muestra en la figura 2, el 72.9% de peruanos usa internet, el cual
es una oportunidad que deben aprovechar las empresas nacionales para ofrecer o
brindar sus bienes a mercados internacionales, ya que esto les permite tener una
vision global y poder captar a usuarios de diferentes partes del mundo (Arellano
Marketing, 2017). Por ello, es imprescindible mencionar que muchas entidades en
nuestro pais deben apostar por esta nueva era digital, ya que de esto dependera su
participaciéon en un mundo tan globalizado, como en la que se vive en nuestros dias.

Por tanto, toda empresa, que comercializa productos o presta servicios, deberia
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implementar este nuevo arte digital para mejorar su proceso venta y relacion con el

cliente, y es a partir de ahi el interés de realizar este estudio.

Un claro ejemplo de que no todas las entidades utilizan herramientas digitales
es la empresa Academia de Costura Rey, que a pesar de que no cuenta con un sitio
web, tiene clientes que exportan sus productos, aungue su objetivo no es tercerizar
sus productos sino llegar al consumidor final, esto ha permitido que paises como
Chile, Ecuador y Bolivia, tengan aceptacion de sus productos, asimismo, es
importante indicar que los clientes cuentan con una tienda virtual y utilizan las redes

sociales para captar a clientes de diferentes mercados.

Si bien es cierto, esta organizacion invierte recursos econémicos en equipos
y maquinarias para cumplir con los altos estandares de calidad en sus productos, no
utiliza al maximo los medios digitales ni herramientas virtuales para poder llegar a
nuevos consumidores, puesto que si la empresa emplearia estos instrumentos
tecnoldgicos en sus operaciones, tendria el facil acceso e ingreso a mercados

potenciales, y brindar un servicio personalizado a través de un espacio virtual.

Es indispensable afirmar que la firma no cuenta con una plataforma virtual
donde pueda brindar sus productos, ni tampoco usa las redes sociales para impulsar
la venta de los mismos. Por ejemplo, el cliente que desea adquirir un producto de la
empresa tiene que ir de forma presencial para adquirirlo, esto quiere decir que un
cliente fidelizado o un nuevo consumidor no puede realizar una compra online, ni
comunicarse en tiempo real con el ente, ni apreciar sus productos ni informacion

relevante como precios y materiales que han utilizado en las prendas de vestir.
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Esto conlleva a que la empresa solo puede captar clientes nacionales, ya que
al no contar con una plataforma virtual no puede estar presente en otros paises. Sin
embargo, la calidad de sus productos ha fidelizado a sus clientes, por tanto, es que
continua su permanencia en el mercado nacional, pero esto también ha generado que
siga contando con la misma cartera de clientes, pese a que asiste a diversas ferias de

moda para exponer sus productos, no ha logrado ampliar dicha cartera.

De esta manera, se percibe que la entidad no aprovecha los beneficios que le
puede brindar la implementacion de esta herramienta virtual, debido al
desconocimiento que tiene de ésta. Por ello, se cree que es indispensable que las
corporaciones peruanas y la empresa Academia de Costura Rey E.I.R.L conozcan las

razones para que adopten el comercio electronico Business to Costumer (B2C).

Antes de ello, es imprescindible indicar que el B2C es el tipo de negocio
virtual que esta enfocado y dirigido exclusivamente al consumidor final, e incluso,
este modelo de comercio es una de la mas reconocidas e implementadas por paises

desarrollados” (Arguedas, Sanchez, & Martin, 2019).

Es decir, esta herramienta brinda la oportunidad de poder interactuar de forma
online con los clientes, sin tener diversos canales de ventas en fisico para poder
establecer una comunicacién con los mismos. Ademas, esto permite a las entidades
e instituciones a tener un mayor conocimiento de los clientes, puesto a que
interactdan con la empresa, y de esa manera facilita que la organizacion conozca a

mayor profundidad cudles son sus gustos y preferencias, o si tiene alguna necesidad
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que debe ser atendida y respondida por la corporacién a través del uso de una

plataforma virtual (Czinkota & Ronkainen, 2019).

Esto nos confirma que este estudio es importante para que la empresa
Academia de Costura Rey E.I.R.L y las entidades peruanas adopten el nuevo modelo
de comercio B2C, y de esta forma, consigan obtener una mayor participacion de
mercado tanto en el nacional como el internacional por medio de la virtualidad. Por
ello, el objetivo principal de esta tesis es que las empresas conozcan cuéles son los
factores para la implementacion del comercio electrénico B2C en sus operaciones o
actividades de comerciales, para que adopten y apuesten por esta nueva herramienta

digital.
1.2. Formulacion del problema

Es a partir de ahi que nace la motivacion de poder conocer la respuesta de la
siguiente pregunta: ¢Cudles son los factores que influyen en la implementacién del
comercio electrénico B2C en la empresa Academia de Costura Rey E.I.R.L., ubicado

en el distrito de Ate, periodo 2019?
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1.2.1. Problemas Especificos

e Cuéles son los factores de la estrategia digital que influyen en la
implementacion del comercio electréonico B2C en la empresa Academia de
Costura Rey E.I.R.L., ubicado en el distrito de Ate, periodo 2019?

e ;Cuales son los factores de la venta al detalle en linea que influyen en la
implementacion del comercio electronico B2C en la empresa Academia de
Costura Rey E.I.R.L., ubicado en el distrito de Ate, periodo 2019?

e ;Cuéles son los factores de la comunicacion online que influyen en la
implementacion del comercio electrénico B2C en la empresa Academia de

Costura Rey E.I.R.L., ubicado en el distrito de Ate, periodo 2019?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

e ldentificar los factores que influyen en la implementacion del comercio
electrénico B2C en la empresa Academia de Costura Rey E.I.R.L., ubicado

en el distrito de Ate, periodo 2019.

1.3.2.Objetivos especificos
e ldentificar los factores de la estrategia digital que influyen en la
implementacién del comercio electronico B2C en la empresa Academia de

Costura Rey E.L.R.L., ubicado en el distrito de Ate, periodo 2019
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e ldentificar los factores de la venta al detalle en linea que influyen en la
implementacion del comercio electronico B2C en la empresa Academia de
Costura Rey E.I.R.L., ubicado en el distrito de Ate, periodo 2019.

e ldentificar los factores de la comunicacion online que influyen en la
implementacion del comercio electronico B2C en la empresa Academia de

Costura Rey E.I.R.L., ubicado en el distrito de Ate, periodo 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

El presente estudio es pura tedrica 0 también denominado como una
investigacion basica, puesto que su funcion fundamental es la adquisicion o
recoleccion de informacion, con la finalidad de insertar o agregar datos
fundamentales en las teorias o conocimientos ya existentes en nuestro entorno

(Fresno, 2019).

Asimismo, esta investigacion es cualitativa, ya que el objetivo es la
descripcion a partir de las observaciones, que se realizan, que adoptan la forma de
entrevistas, transcripciones de audios, entre otros; se enfoca en los acontecimientos
en el contexto natural, con la finalidad de obtener un entendimiento lo mas profundo

posible del fendbmeno a estudiar (Daniel, 2018).

Por otro lado, esta indagacion tiene un disefio descriptivo simple, ya que se
basa en la descripcién de una variable, por medio de la recopilacion de informaciones
en relacion con el estado natural de las personas u objetos, que son sometidos a

analisis, con el fin de responder a los objetivos del estudio (Daniel, 2018).

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

La poblacion es el conjunto de los elementos sobre los cuales se tiene interés

de investigar, y se encuentran definidas por criterios de eleccion (Fresno, 2019).
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La poblacién del presente estudio son el gerente, 2 asesores de ventas y 3
clientes de la empresa Academia de Costura Rey, asimismo, 2 expertos en el area de

marketing y redes digitales.

La presente investigacion no tiene muestra, ya que Unicamente se entrevistara
a 8 personas, los cuales son el gerente, 2 asesores de ventas y 3 clientes de la empresa
Academia de Costura Rey, asimismo, 2 expertos en el area de marketing y redes

digitales.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

En la presente investigacion se utilizd una entrevista a profundidad, la cual se
establece entre dos partes que son el entrevistado y el entrevistador, en donde éste ultimo
desarrolla una indagacion minuciosa, con el fin de que los entrevistados expresen

liberadamente sus opiniones acerca del fendmeno a estudiar (Fresno, 2019).

Asimismo, para su ejecucion se empled como instrumento la guia de entrevista
semiestructurada, en donde el entrevistador puede insertar mas preguntas si cree
pertinente realizarlo, con el fin de obtener informacion mas detallada de temas
relacionados a la variable de la investigacion, los cuales se pueden manifestar en
cualquier momento de la entrevista. Este instrumento, nos ayudd a recolectar
informacién relevante, el cual permitié lograr responder a cada uno de nuestros

indicadores (Moreno, 2016).
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2.4. Procedimiento

Asi pues, es importante recalcar que esta investigacion no tiene muestra, por la
cantidad de entrevistados en este estudio, los cuales fueron 8, conformados por el
gerente, 2 asesores de ventas y 3 clientes de la empresa Academia de Costura Rey,

asimismo, 2 expertos en el area de marketing y redes digitales (Fresno, 2019).

Para el desarrollo del estudio, se ha aplicado la técnica de una entrevista a
profundidad, para ello se utiliz6 como instrumento una guia de entrevista
semiestructurada, el cual estd4 enfocado en los indicadores correspondientes a las tres
dimensiones de la presente investigacion, con el objetivo de conseguir o adquirir una
respuesta méas precisa, ademas, se debe tener en cuenta que la entrevista se realizd de
forma virtual, por ello, se llevd a cabo reuniones por Microsoft teams, y para su
ejecucion, primero, se envi6 un correo formal a los expertos y colaboradores indicando
la fecha, los cuales han sido respondidos con la aprobacién respectiva de los mismos

(Fresno, 2019).

Asimismo, es de vital importancia mencionar que antes de la aplicacion de la
entrevistas se tuvo el consentimiento y aprobacion de los entrevistados , asimismo, se
brindd una asesoria a los asesores de ventas y al gerente acerca del comercio electronico
B2C, ademas, se comunicO una breve presentacion acerca de nuestra investigacion de
forma transparente y clara, es considerable mencionar que, para efectuar este estudio,
contamos con los recursos necesarios tales como fuentes de informacion que enriquecen

y validan nuestra investigacion.
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Pues bien, luego de la ejecucion de la entrevista, se procedio a la insercion de
toda la informacion brindada por los entrevistados en un Word, y posteriormente se
procedié con la codificacion de las respuestas, en donde se analiz6 las opiniones de cada
uno de los entrevistados, con el fin de obtener los resultados y responder a los objetivos

de la investigacion (Daniel, 2018).

El tema principal de la presente investigacion esta validado por organizaciones
que promueven el comercio internacional en nuestro pais, estos son PromPer(, Camara
de Comercio de Lima y Adex, los cuales han desarrollado el tema en conferencias y
capacitaciones dirigidas a los empresarios nacionales, también estd aprobada por
diferentes autores que han estudio del tema, los cuales han sido insertados como citas en

el estudio.

Asimismo, es fundamental mencionar a la ética en este estudio, la cual se rige
por factores morales que guian a la conducta de los autores en una determinada situacion,
por ello se cree indispensable en la presente investigacion, ya que la informacion
brindada por la entidad no ha sido compartida a otras entidades Unicamente se utilizo
para el desarrollo del presente estudio, y las ideas de otros autores han sido citadas en la

investigacion (Dominguez, Lopez, Martinez, & Medina, 2018).
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ESTRATEGIA DIGITAL:

CAPITULO IIl. RESULTADOS

INDICADOR EXPERTO 1 EXPERTO 2 | ASESOR DE | ASESOR DE | GERENTE | CLIENTE 1 | CLIENTE 2 | CLIENTE 3
VENTA 1 VENTA 2
Estrategia de | Si, es muy | Porsupuesto, el | Si, de hecho, | Claro, porque | Si, pero va | Yo tengo | Considero Si, que la
Customer Care importante, ya | especialistaoel | todos los | si no existe | a depender | otros gue se basa | empresa nos
que esta | community consumidores | una atencion | de la | proveedores | en la | conozca vy
herramienta manager debe | esperan y | adecuada por | persona que utilizan | experiencia | sepa cuales
permite que las | considerar el | desean  ser | parte de la | encargada | esta del cliente, | son nuestros
empresas creen | trato  que se | atendidos de | empresa, lo | de herramienta | me gustaria | gustos 0
0 generen una | brinda a los | forma que  podria | administrar |y si  me | que la | preferencias
buena usuarios, apropiada y | generarenlos | las redes | suele  ser | empresa lo | es un
experiencia en | puesto que son | adecuada, ya | clientes  es | sociales y | muy adquiera, ya | elemento
el cliente, para | personas, y | que eso puede | insatisfaccion | la atractiva, ya | que ayudaria | clave  para
ello, la entidad | muchas veces, | ser y molestia, en | plataforma | que es la | tambiénami | poder
debe atender | desean tener un | determinante | lugar de | virtual, ya | portada de | imagen de | satisfacernos.
adecuadamente | trato afectivo y | para que un | llevarse una | que el | unamarca. | proveedores.
a los usuarios | no es adecuado | cliente vuelva | buena especialista
gue visitan la | que sienta que | a visitar o0 a | experiencia en  redes
plataforma un robot lo esté | comprar en la | por la | que debe
virtual, ya que | atendiendo, pagina virtual | atencion estar
podrian tener | sino por el | de una | brindada. alineado
dudas 0 | contrario debe | empresa. con los
consultas, y es | sentir que objetivos
a partir de ahi | detrds de la de la
que se | plataforma empresa,
establece una | existe otra de no solo
persona  que vender al




- “FACTORES PARA LA IMPLEMENTACION DEL COMERCIO ELECTRONICO B2C EN

}4" LA EMPRESA ACADEMIA DE COSTURA REY E.L.R.L, UBICADO EN EL DISTRITO DE
UNIVERSIDAD ATE, PERIODO 2019~
PRIVADA DEL NORTE
cercaniaconel |[esta a su cliente sino
cliente. disposicion también
para orientarlo crear una
y ayudarlo con buena
sus experiencia
requerimientos. de atencion
tanto como
de compra.
INTERPRETACION: Los entrevistados indican su conformidad de que la estrategia de customer care es importante, ya que su adecuada aplicacion
impactara directamente en la experiencia del consumidor cuando visite la plataforma virtual, asimismo, es preciso recalcar que los expertos también
resaltan que las entidades necesitan crear un vinculo cercano al momento de interactuar con los clientes. Para finalizar los clientes de la empresa,
tienen proveedores o clientes que lo emplean y han notado que son atrayentes e influyen en la decisién de compra de los consumidores.
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INDICADOR | EXPERTO1 | EXPERTO 2 | ASESOR DE | ASESOR DE GERENTE CLIENTE1 | CLIENTE2 | CLJENTE 3
VENTA 1 VENTA 2
Estrategia  de | Exacto, puesto | El disefio, la | Si, porque es | Claro, e | Si, pero | No soy de | A mi parecer | Lo considero
Contenido que el | estructurayla | la carta de | incluso esto | considero  que | tomar en | es importante,
contenido de | informacién | presentacién | puede influir | solo las grandes | cuenta tantos | sumamente desde el
la pagina | que  brinde | de la empresa | en la decision | empresas aplican | detalles, en la | importante, detalle de a
virtual es | una y el primer | de compradel | un adecuado Yy | decoracionde | ya que todo | qué se
determinante | plataforma impacto cliente, puesto | correcto una pagina, | entra por los | dedica la
para su | online visual que el | que no solo se | contenido en sus | con gue me | 0jos, y una | empresa vy
publico impactara en | cliente recibe, | trata en | plataformas den un precio | pagina bien | como se
objetivo, el cliente | por ello, es | mostrar el | debido que tienen | razonable 'y | detallada] y | presenta  de
puesto  que | meta, por lo | importante producto sino | un equipo | me guie de | estructurada | forma visual
ello influye en | que siempre | resaltar que el | también  la | encargado  de | los de contenido | &N 1apagina.
la decision del | se debe | especialista presentacion | estar comentarios | es muy
cliente y de | considerar un | en redes | del mismo. constantemente | me es | atrayente.
sequir estudio conozca las actualizando suficiente.
navegando en | previo para | preferencias informacion  y
la plataforma | conocer las | de los clientes gue tengan un
0 acceder a las | actitudes y | meta. disefio apropiado.
paginas de | preferencias
otras del puablico
empresas. objetivo.

INTERPRETACION: Los encuestados incidieron que la estrategia digital es importante, ya que esto impacta en la decision de compra y de que el cliente
permanezca en la plataforma, asimismo, mencionan que es importante conocer la preferencia de los clientes meta para crear un contenido adecuado. Sin
embargo, el gerente resalté que solo las grandes empresas son las que insertan un apropiado contenido en sus plataformas. Para finalizar, el cliente
manifestd que todo entra por los 0jos y eso es lo que resulta muy atrayente para las ventas digitales por medio de una pagina.
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INDICADOR

EXPERTO 1

EXPERTO 2

ASESOR
DE VENTA
1

ASESOR DE
VENTA 2

GERENTE

CLIENTE 1

CLIENTE
2

CLIENTE 3

Plataforma
Virtual

Las
son
rapidamente
conocidas Si
cuentan con un
espacio virtual,
es mas contar
con ello, genera
una gran
oportunidad
para que las
entidades
ingresen a
nuevos
mercados, y de
esa forma
capten a nuevos
consumidores.

empresas

Si, una pagina
web se ha
convertido en
la
herramienta
fundamental
para todo
negocio,
puesto
brinda
facilidades
para
usuarios,
como la
flexibilidad
de horarios.

que

los

Claro, ahora
muchas
empresas ya
cuentan con
una pagina
web para
poder
atender a sus
clientes, vya
que el
consumidor
no necesita
de acercarse
a la tienda
para recién
poder
realizar  su
compra.

Si bien es cierto
es importante,
pero no todas
las  empresas
ain la  han
implementado
en sus
negocios. Y en
muchas
ocasiones, son
las pequefias y
medianas
empresas  las
gue aun no se
pueden adaptar
al  uso de
herramientas
tecnoldgicas.

Considero que
si, pero hay
empresas que
ain no la
implementan
por el hecho
de que piensan
que no es
necesario, ya
que sus ventas
se mantienen,
sin  embargo,
ello también
conlleva  su
cartera de
clientes no
aumente.

Definitivamente,
hoy en dia el boom
de un negocio, es
mejor realizar una
compra de un
producto por una
plataforma digital,
da un gran ahorro
de tiempo, puedes
tener el producto
sin necesidad de
que vayas hasta
una tienda fisica a
adquirirlo,

Una
plataforma
de una
pagina
suele
muy
resaltante a
diferencia
de las que
no lo
tienen, vya
que es la
manera mas
proactiva
de  poder
hacer crecer
tu negocio.

ser

Es muy
préctico hacer
uso de una
plataforma
digital para
las ventas. Yo
consigo
nuevos
proveedores
por  medio
web y son
muy
confiables y
econoémicos.

INTERPRETACION: Los expertos entrevistados mencionaron que la plataforma virtual es importante en una empresa, puesto permite a las entidades
poder ingresar a nuevos mercados, lo que generaria captar a nuevos consumidores, ademas, brinda comodidad al usuario, ya que tiene flexibilidad de
horario para ingresar o comprar en la pagina online. Por otro lado, el asesor de venta 2 indic que no todas las empresas se han adaptado al manejo de
herramientas electrdnicas, asimismo, el gerente menciond que existen pequefias empresas que alin no cuenta con una pagina web, puesto que mantienen la
misma cartera de clientes. Los clientes comentaron que el uso de plataformas resulta ser muy atractivo para los clientes.
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ASESOR DE ASESOR CLIENTE1 | CLIENTE 2 CLIENTE 3
INDICADOR | EXPERTO1 | EXPERTO 2 VENTA 1 DE GERENTE
VENTA 2
Exacto, de | Exactamente Parami el accesoaun | Hemos Claro que si, | Una pégina | Si, ya que por | Si, puesenlo
hecho,  que | facilita, pero | nuevo mercado es | alcanzado |ya que he | web te abre | ejemplo personal me
una empresa | siempre y | una nueva | diferentes evaluado que | una ventana | cuando he | gusta
decida contar | cuando se haya | oportunidad para que | mercados, | pequefias mundial, hecho comprar
con un sitio | evaluado a los | la empresa Academia | sin empresas, donde  sin | importaciones | productos de
web, estd | consumidores, Costura Rey siga | necesidad sin necesidad de | de otros paises, | otros paises,
sujeto a que | los creciendo y | de la | necesidad de | estar solo lo realice | siento  que
tenga competidores extendiéndose plataforma | tener una | presente por una pagina. | me doy la
oportunidad a | directos e | internacionalmente, | virtual, pero | tienda fisica | fisicamente | Nunca conoci | oportunidad
nuevos indirectos, ya | como ya lo ha estado | hoy en dia | en el | llegas a los | la tienda fisica, | de tanto
mercados. gue la | haciendo, y si es por | noto  que | exterior, clientes, pero llegué a | como ellos y
Pero plataforma tiene | medio de una | muchas estan adquiriendo | ese nuevo | yo de seguir
Oportunidad precisamente | que ser | plataforma mejor | empresas Yy | exportando | tu ingreso a | mercado, por | entrando en
de Mercado antes  tiene | sumamente aan. pequerias sus nuevos medio de su | nuevas
gue evaluar a | atractiva y empresas productos y | mercados. pagina. fronteras.
gue mercados | actualizada como es una
quiere llegar, | frecuentemente nosotros lo | manera muy
ya que esto | para el publico estan factible para
tiene un | atrayente y empleando | que se hagan
estudio de por | pueda sequir y les estd | conocido en
medio. captando nuevos resultando, | los
mercados. yaque estan | mercados, Y
llegando a | nosotros
mas quisiéramos
mercados emplearlo
con prendas | también.
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de ropa al
igual que
nosotros.

INTERPRETACION: Los expertos entrevistados mencionaron que, por medio de la plataforma virtual, se les va a facilitar ingresar a nuevos mercados.
Ya que teniendo un estudio de por medio, sobre qué es lo méas atrayente para cada mercado van a poder tener la oportunidad de seguir creciendo
internacionalmente. Los clientes comentaron que el uso de una pagina web hace que los vendedores lleguen a huevos mercados, sin necesidad de que estén
fisicamente.
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ASESOR DE | ASESOR DE CLIENTE 1 | CLIENTE | CLIENTE 3
INDICADOR | EXPERTO 1 | EXPERTO 2 VENTA 1 VENTA 2 GERENTE )
Publicidad Claro que es | Muchas Exactamente, | Si es | Considero que | A miparecer | En mi | Es beneficioso, mas
Online muy empresas lo | ya que de | importante, ya | si, pero no todas | resulta ser | opinién si | que todo cuando se
importante, ya | han empleado | esta manera | que la | las empresas lo | beneficioso, | es ofrece  promociones
que hacer | y si es muy | reduciriamos | publicidad aplican, ya que | pero importante, | por ellas. Al cliente le
publicidad factible para | costos en | online ayuda a | hay un | también pues me | llama mucho la
online es una | el publicidad llegar de una | desconocimiento | dependiendo | parece muy | atencién ese punto.
es una forma | crecimiento | fisica, gran | manera mas | en el uso de | donde hagas | llamativo
de econdmico de | parte de la | econémica al | actualizacion tu encontrar
mercadotecnia | estas. Si se | publicidad cliente. Lo | mensual de las | publicidad, | nuevas
que se utiliza | quiere llegara | seria por la | cual seria de | paginassiesque | Si en tu | empresas
para llegar a | nuevos pagina. De | gran provecho | no hay de por | pagina 0 | por medio
los clientes | mercados hoy | esta manera | emplearlo. No | medio un buen | pagar  por | de su
por medio de | en dia ya no | haciendo lo hemos | colaborador publicidad publicidad
mensajes con | es necesario | crecer la | realizado ya | especialista en péginas, | en una
promociones. | tener un | economia de | que en el 4area de | Para  que | pagina,
Teniendo en | afiche o wun | nuestra mayormente | marketing. evalles si te
cuenta que la | cartel empresa tenemos el resulta ser
publicidad publicitario Academia de | tipo de beneficioso.
online reduce | para llegar al | Costura Rey. | contacto cara Si pagas por
costos a | consumidor. a cara con publicidad,
diferencia de | El nuestros es muy
la publicidad | consumidor clientes, vya probable
fisica. tiene un sea por medio que llegues a
medio de de folletos o muchos
comunicacién nuestros clientes
virtual que al banners nuevos.
menos  tres exteriores.
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veces al dia lo Pero en si la

usa, publicidad

gueriendo online lo noto

decir que va muy

se conectara a importante ya

internet. que

Medio por el estariamos

cual la reduciendo

publicidad costos en

online  esta impresion de

presente y no folleros y

solo es también

publicidad actualizando

del pais contantemente

donde nuestros

radique el productos por

consumidor, ese medio,

sino también

de diferentes

partes del

mundo,
INTERPRETACION: Los expertos entrevistados mencionan que la publicidad online es muy importante realizarla por una pagina web, ya que es una
forma de mercadotecnia que se utiliza para llegar al cliente, ya sea por medio de promociones. Recalcando que los clientes hoy en dia paran gran parte de
sus horas utilizando internet, y de alguna manera ingresan alguna pagina web donde se cruzan con publicidad de distintas empresas si o si. Por otro lado,
el asesor de venta 2 indica que es importante ya que reduce una inversion en publicidad fisica. Y el gerente considera que no todas las empresas lo aplican,
ya que no todas cuentan con un colaborador especialista en publicidad de marketing digital. Los clientes comentaron que les parece llamativo la publicidad
online, siempre y cuando sea por péginas ya existentes.

Durand Lépez, Ana Janet; Mamani Reategui, Mellani Gwendy Péag. 28



:, “FACTORES PARA LA IMPLEMENTACION DEL COMERCIO ELECTRONICO B2C EN
}4 LA EMPRESA ACADEMIA DE COSTURA REY E.L.R.L, UBICADO EN EL DISTRITO DE

UNIVERSIDAD ATE, PERIODO 2019~
PRIVADA DEL NORTE

ASESOR ASESOR DE CLIENTE1 | CLIENTE | CLIENTE 3
INDICADOR | EXPERTO 1 | EXPERTO 2 | DE VENTA GERENTE 2
1 VENTA 2

Captacion de | Claro que si, | Si  permite | Considero Si lo considero | Lo considero | No todos los | A mi | Las
Clientes ya que el | atraer nuevos | que, si es | importante ya | valido, ya que, | clientes suelen | parecer promociones

objetivo de | clientes. muy gue en las | sitansolocon | ser  captados | una 2x1 o envio

hacer Siempre vy | atrayente, grandes publicidad de | por via web, | pagina gratis  son

promociones | cuando la | cuando empresas  les | promociones | algunos web te | muy

0 descuentos | pagina  sea | hosotros resulta muy | nacionales los | también  son | ayuda a | atrayentes.

es captar | sumamente como beneficioso clientes corren | por  contacto | estar en | Mas que

nuevos atractiva con | empresa le | ofrecer por sus | hasta la tienda | recomendados. | distintas todo envio

clientes. sus damos paginas que | fisica a partes del | gratis cuando

Clientes promociones, | alguna estan realizar  sus mundo, es del

potenciales |y mas que | promocion o | promocionando | compras, si se dando el | extranjero.

que tenga | todo que se | descuento a | algo u | realiza por beneficio

como muestre el | nuestros ofertando. medio de una de poder

finalidad precio del | clientes Nosotros como | pagina y sequir

volverse producto o | sentimos el | pequefia nosotros creciendo.

compradores | servicio a | lazo de | empresa, si lo | damos el

de los | ofrecer. De | fidelizacién, | empleamos acceso de

productos esta manera | Imaginate si | pues podriamos | llegar con

que ofrece la | el cliente | eres un | llegar a mas | nuestros

empresa. Sea | toma la | nuevo cliente | publico del que | productos

B2B o B2C, | decisiébn de | y de frente te | ya tenemos | hasta el punto

para la | llegar hacer | doy también. Y | final de

captacion de | comprador promociones | recordando que | entrega, no

clientes  se | continuo. y en la| las paginas web | solo se

utiliza la | Recalcando primera no solo son | sentirian

gue es un | compra, por | nacionales, si | satisfechos
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misma boom una pagina | no también lo | con la entrega
estrategia. estratégico web, te | pueden del producto,
son las | sentirias muy | visualizar  en | si no también
promociones | atrayente por | todas las partes | que hay una
y descuentos | los productos | del mundo. atencion
gue un ente|y por la personalizada.
realiza. empresa.

INTERPRETACION: Los expertos entrevistados mencionaron que la captacion de clientes por medio de promociones o descuentos es un boom
estratégico para captar nuevos clientes. El asesor 1 comentd que siente un lazo de fidelizacién con el comprador. El gerente considerd que por
medio de las promociones o descuentos y mas aun llevando estos descuentos a la puerta de su casa del consumidor final pues se tendria un cliente
a largo plazo, Para finalizar, los clientes comentaron que una pagina web les ayuda a estar conectados con diferentes partes del mundo, ingresando
a nuevos mercados.
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e VENTA AL DETALLE EN LINEA:

ASESOR ASESOR DE CLIENTE | CLIENTE | CLIENTE 3
INDICADOR EXPERTO 1 EXPERTO 2 | DE VENTA GERENTE 1 2
1 VENTA 2

Carrito de | Claro que, si| El beneficio | Resulta ser | Si, ya que el | Al cliente le | El carrito | Si, Sumamente

Compra facilita, ya que | que da el | muy practico | cliente puede | facilitarealizar | de compra | siempre y | importante
cumple la | carrito de | el carrito de | observar el | la compra por | suele ser | cuando que una
misma funcion | compra es que | compras catdlogo en | medio de un | tan atil | tengas una | pagina
de un carrito de | puede adquirir | online,  vya | linea carrito online, | como un | pagina cuente con
compra en una | todos los | que el cliente | mientras va | ya que el | carrito web donde | un carrito de
tienda fisica, la | productos que | puede colocando los | producto o | fisico,esla | des compras, ya
diferencia  es | desees como | agregar 0 | productos bien lo puede | manera de | detalles de | que da la
gue no tienes | los que no | quitar que desee en | recoger desde | colocar los facilidad de
gue hacer una | desees productos el carrito | la misma | todos los | productos | comprar Yy
cola para | también, y sin | cuantas online. Es de | tienda fisica o | productos | que pagar  por
realizar la | problema veces desee. | uso mas facil | le puede llegar | que deseas | quieras todo un
compra, alguno se ya que es por | hasta la puerta | comprar y | ofrecer. servicio
simplemente pueden retirar medio de una | de su casa. Es | poder completo,
con tu tarjeta | del carrito. paginaweb se | muy pagarlos y hasta
puedes realizar | Una de las puede beneficioso hacer que logistico,
el pago por la | facilidades adquirir  los | para las | lleguen a hasta tener el
caja electronica | que tiene este productos o | empresas, Vya |tu producto en
y luego del | carrito es que Servicios. que tiene dos | domicilio mis manos,
tiempo Si necesitas un maneras de | o tienda
respectivo  te | producto llegar a su | donde
llega tu | puede llegar a publico. desees.
producto. horas después
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de haber
realizado el
pago de dicho
producto 0
servicio.

INTERPRETACION: Los expertos entrevistados mencionaron que el carrito de compra facilita la manera de adquirir productos o servicios por
medio de una pégina web. El gerente general indicé que los clientes por medio del carrito de compra y luego pasar por caja, el producto puede
ser recogido por una tienda fisica o puede llegar hasta la casa del cliente. Los clientes comentaron que resulta importante siempre y cuando tengas
una pagina web con los productos detallados a ofrecer.
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EXPERTO | ASESOR DE | ASESOR DE
INDICADOR | EXPERTO 1 ) VENTA 1 VENTA 2 GERENTE CLIENTE1 | CLIENTE2 | CLIENTE3
Catalogo Afirmativo, el | Si permite | EI catadlogo | Efectivamente | Considero No todas las | Lo considero | Son muy
Online catdlogo online | el acceso, | online ofrece | si, ya que la | que si, pero | empresas un atractivos,
u OPAC que en | por medio | un facil | pagina online | hay empresas | cuentan  con | complemento | pues da
inglés de una | acceso  de | usualmente que adn no | este servicio, | de los | detalle de los
es Online public | pagina web | informacion | muestra  sus | implementan | pero seria muy | productos productos
Access el cliente | detallada catalogos con tanto | factible para | que  pueda | que tiene la
catélogo, puede respecto a los | divididos por | detalle los | los  usuarios | ofrecer una | organizacion,
permite a los | visualizar productos o | rubros segun | productos o | ver empresa por
clientes acceder | todos  los | servicios que | lo gue | servicios que | detalladamente | medio en una
a informacién | productos pueda ofrecer | requiera el | ofrece por el | caracteristicas, | pagina web,
como el precio, | que una | una cliente, ya sea | catalogo disefio, de todos los
detalles del | empresa organizacion. | por sus | online. tamafios  del | elementos
producto entre | pueda El cliente | necesidades o | Algunas de | producto que | que  quiera
otros. Cumple la | ofrecer por | tiene la | gustos. ellas solo | se deseara | ofrecer.
misma funcién | medio del | opcién  de publican las | adquirir.
gue un catalogo | catalogo poder prendas con
fisico, teniendo | online. visualizar los Sus  precios,
paginas donde | Como productos pero no
el cliente puede | beneficio a | que  pueda detallan
pasar 'y ver | diferencia tener en tamafios 0
detalladamente | de un | tienda la caracteristicas
que es lo que | catdlogo empresa, sin que puedan
desea. fisico es que | necesidad de tener estas.
no hay una | apersonarse a
inversion en | ella.
el papel
impreso, si
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desea la
empresa
actualizar
algin  tipo
de
informacién
lo hace por
medio de la
pagina web,
reduciendo
costos  en
marketing.

INTERPRETACION: Los expertos entrevistados mencionaron que la el catalogo online si permite visualizar el precio y caracteristicas del
producto o servicio ofrecido en dicha plataforma. También comentaron que, por medio de los catalogos online, la empresa no invierte en catalogos
fisicos, donde hay un costo de por medio, si no todo es por la pagina web, alguna actualizaciéon de datos de los productos o si se requiere agregar
maés productos de la empresa se hace por dicha plataforma. El asesor 2 indicaron que en el catdlogo online tienes la opcién de elegir la opcién de
poder dirigirte al rubro que desees, segln tu necesidad o gusto. Los clientes comentaron que no todas las paginas lo ofrecen, pero si resulta mas
préctico que lo adquieran ya que para el cliente tendria todo detallado.
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ASESOR DE ASESOR DE CLIENTE | CLIENTE | CLIENTE
INDICADOR EXPERTO 1 EXPERTO 2 VENTA 1 VENTA 2 GERENTE 1 ) 3

Flexibilidad de | Muchas Hay clientes | A mi parecer | He notado cierta | Algunas empresas | Si, eso es | Claro, Exacto, lo
Horario empresas tienen | que no tienen | si, el cliente | flexibilidad en las | no estan | lobuenode | brinda la | beneficioso

un chat | el tiempo | puede entraren | paginas para la | disponibles las 24 | una pagina, | facilidad de un sitio

automatico o | suficiente para | cualquier atencion a los | horas para | que se | de  poder | web es que

chat bot, el cual | estar momento del | clientes, ellos | responder las | puede ingresar 0 | siempre

en muchas | conectados dia a la pagina | pueden hacer | dudas de los | acceder a | realizar esta

ocasiones esta | todo el dia, la | web y poder | consultas, que | clientes, pero esto | ella en | una disponible

disponible las | mayoria  de | visualizar los | pueden ser resueltas | no quiere decir | cualquier compra para  los

24 horas del dia | veces solo | productos o | inmediatamente, y | que porellonoles | momento | cuando v | clientes, es

para responder | tienen un | servicios. Las | si no esta dentro de | resulte tener | del dia. en el | decir, no

dudas 0 | horario libre | pdginas web | los chats | compradores, los momento | hay  una

preguntas  del | donde pueden | estan automaticos que a | tienen, pero no se que yo | limitacion

cliente. Lo que | realizar alguna | disponibles las | veces suelen tener | van  totalmente desee. en el

significa que el | compra y por | 24 horas del | las empresas, para | satisfechos y horario de

cliente  puede | medio de la | dia, no hevisto | una pronta | probablemente no atencion.

acceder a la | pagina web | pdginas  que | respuesta, pueden | vuelvanacomprar

pagina en el | pueden solo estén por | ser respondidos por | el producto si es

horario maés | realizar lo en | horas otros buzones lo [ que este no

conveniente, ya | cualquier disponibles y | mas pronto posible | cumple con todas

gue no hay | momento del | luego no. para que el cliente | sus necesidades.

limite de horario | dia. este satisfecho con

en la atencion. su consulta.
INTERPRETACION: Los expertos y los clientes entrevistados mencionaron que la pagina web si ofrece una flexibilidad de horario para responder a los
usuarios por medio de los chats automaticos o chat Bot, responden dudas inmediatas, asimismo, los clientes puedan realizar compras. El Asesor 2 comenta
que, si no son respondidas las dudas de los clientes por chats automaticos, muchas paginas web tienen buzones especializados, para poder responder dudas o
consultas lo méas pronto posible.
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ASESOR DE ASESOR DE CLIENTE1 | CLIENTE | CLIENTE
INDICADOR EXPERTO 1 EXPERTO 2 VENTA 1 VENTA 2 GERENTE ) 3

Community Una  empresa | Si, ya que es el | Si, pero | Por supuesto, | Considero que, | Si, pero | Claro, pero | Si, seria
Manager que utiliza las | encargado  de | considero que | ya que este |si es necesario | también siempre y | ideal para

herramientas gestionar la|es importante | especialista es | contar con un | depende de | cuando |la | los clientes,

digitales en su | informacién que | mencionar que | quien realiza | especialista en | cuantos entidad pero  para

empresa, brinda en la | esto requiere de | diversas herramientas clientes tenga f;louiere 32

requiere de un | paginaonline,en | una inversién | actividades en | digitales, pero | visitan la | muchos un(;

especialista para | las redes | por parte de la | la plataforma | también pagina, ya | usuarios inversion.

gue la pagina | sociales, y de | empresa, por lo | online, ademas, | mencionar que | que Si no | por atender

marche muy | mantener  una | que las grandes | se enfoca en | no todas las | cuentan con | o cliente

bien., ya que es | relacion empresas publicar un | empresas muchos realicen

el encargado de | duradera con el | cuentan con un | contenido pueden invertir | clientes seria | compras

administrar el | cliente, con el fin | especialista. apropiada para | en ello, y mas | una online.

sitio web y las | de que los crear un | adn cuando son | inversion

redes sociales, | usuarios se vinculo pequerfias gue no

de tal forma que | puedan  sentir duradero  con | empresas. contribuye

genere la | identificados los usuarios. con el

aceptacionde los | con las marcas crecimiento

usuarios. de las empresas. de la

empresa.

INTERPRETACION: Los encuestados mencionaron que es importante contar con un community manager, ya que se encarga de gestionar la relacion que
se establece con el cliente, para ello, es importante que publique informacién adecuada y aceptada para los clientes, de tal forma que los usuarios se sientan
identificados con las marcas de las empresas. Sin embargo, el gerente de Academia de Costura Rey manifiesta que no todas las empresas pueden invertir en
ello, especificamente, las pequefias empresas, asimismo, los clientes indicaron que esto depende de la cantidad de usuarios, ventas online y la capacidad de
inversion que tiene la empresa.
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ASESOR DE | ASESOR DE CLIENTE | CLIENTE

INDICADOR EXPERTO 1 EXPERTO 2 VENTA 1 VENTA 2 GERENTE | CLIENTE 1 ) 3
Ventaja La empresa que | Claro, en | Exacto, puesto | Si,  considero | Totalmente Si, pueden | Exacto, es | Totalmente
Competitiva cuenta con una | realidad, la | que los | que una pagina | de acuerdo, | mostrar las | mas de acuerdo,

tienda virtual, | pagina virtual | empresarios web ayuda a las | un sitio web | razones, por | nosotros | es por

es capaz de |es la | deciden  qué | empresas a | brinda la|las cuales | como medio de la

resaltar las | herramienta informacion insertar un | facilidad de | deberiamos | clientes pagina que

caracteristicas gue ayuda a la | insertar en la | contenido que las | comprar sus | siempre podemos

diferenciadoras | empresa a | plataforma, adecuado que | entidades productos y | queremos | conocer los

de sus | mostrar un | por ello, es|esté alineado a | plasmen no elegir a la | encontrar | atributos

productos que | contenido importante que | los objetivos de | informacion | competencia. | las de los

otras empresas | estratégico, las empresas | la empresa, es | relevante vy virtudes productos,

no brindan, con | donde detalle | resalten las | ahi donde se | adecuada de Unicas y decidir si

el fin de influir | informacion de | caracteristicas | debe considerar | cada uno de que tiene | nos

enladecisionde | los beneficios | mas atractivas | los atributos y | los cada conviene o

compra del |y de sus | caracteristicas productos. producto. | no.

cliente, caracteristicas | productos, diferenciadores

asimismo, esto | Gnicos que la | puesto gue | que tienen los

permite que la | competencia ello, impacta | productos.

empresa  siga | no puede | en la decisién

atrayendo a | ofrecer. del cliente.

nuevos

consumidores.
INTERPRETACION: Los expertos y colaboradores mencionaron que una pagina virtual permite que las empresas resalten las caracteristicas y
atributos diferenciados y Unicos de sus productos que otras entidades no pueden ofrecer, y que esto influye de forma positiva en la decisién de
compra del usuario, esto también ayuda a que los entes sigan atrayendo a nuevos consumidores. También, los clientes indicaron que siempre
buscan las bondades Unicas que tiene cada producto.
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ASESOR DE ASESOR DE CLIENTE
INDICADOR EXPERTO 1 EXPERTO 2 VENTA 1 VENTA 2 GERENTE 1 CLIENTE2 | CLIENTE3

Interactividad Por supuesto, | Obviamente, una | Exacto, el solo | Si, porque la | Considero que | Si, porque | Pienso que la | De hecho,
una pagina web | plataforma hecho que las | péagina virtual es | si, pero todavia | puedo pagina es la | acceder al
permite que las | virtual es | empresas el instrumento | hay personas | ingresar a | fuente para | sitio  web,
empresas y los | caracterizada por | cuenten  con | principal para | que prefieren | una pagina | que empresa y | permite que
usuarios de | crear una | una pagina | que laempresay | estar de forma | en los  clientes | la empresay
diferentes interaccién online y los | el cliente tengan | presencial en | cualquier realicemos nosotros
partes del | constante con los | clientes una interaccion | las tiendas, | momento | diferentes podamos
mundo estén en | usuarios en | accedan a ella, | constante, puesto que | del dia, e | actividades realizar
constante cualquier ya existe una | asimismo, es | sienten que la | incluso tales como | diversas
actividad, momento  del | interaccién importante experiencia es | poder crear una | actividades
gracias a la| dia, sin importar | entre  ambas | resaltar que las | diferente. realizar conversacion, | como
conexion a | la ubicacion de | partes. actividades que una comprar  un | compras, asi
internet, el | ambas partes, ya realizan los compra. producto y | como enviar
hecho que nos | que los clientes clientes son publicar y recibir
estén presentes | solo requieren de compras descuentos. comentarios.
fisicamente no | dispositivo virtuales,
impide que no | electronico para revision del
puedan poder acceder a catalogo en linea
interactuar, es | latienda online. y la busqueda de
mas el cliente promociones Yy
puede acceder descuentos.
al sitio web en
cualquier
momento, ya
gue no existe
una restriccion
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de horario en el
servicio,

INTERPRETACION: Los entrevistados manifestaron que una péagina virtual genera interactividad entre las empresas y los clientes, puesto que esta
disponible las 24 horas del dia, lo Unico que se requiere es que los usuarios tengan acceso a internet para poder realizar diversas actividades tales como revisar

el catadlogo online, buscar promociones y descuentos, y realizar compras, asimismo, indican que la ubicacién de ambas partes no importa porque no es

impedimento para que las entidades y los clientes interactien.
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ASESOR DE ASESOR DE CLIENTE | CLIENTE
INDICADOR EXPERTO 1 EXPERTO 2 VENTA 1 VENTA 2 GERENTE CLIENTE 1 ) 3
Atencion Exacto, las | Claro, un espacio | Correcto, vya | De hecho, | Considero que | Si, pero en | Si, pero | Sin  duda
Personalizada empresas que | virtual  permite | que los | navegar o visitar | laempresa que | ocasiones, todavia es | alguna, una
cuentan con un | que las empresas | clientes un sitio web, ya | cuentaconuna | demora en | dificil pagina
sitio web, son | generen un | pueden es algo | pagina web ya | responder adaptarme | permite al
conscientes de | servicio Unico a | acceder a la | personalizado, ya | brinda una | algunas a ella, | usuario
querer brindar | los pagina las 24 | que el trato se da | atencion consultas, en | puesto que | poder tener
una atencién | consumidores, es | horas del dia | entre la empresa | especial, cambio a una | aln una
Gnica a los | mas incluso no | por medio de | y el cliente, a | puesto que | tienda  fisica, | prefiero relacién
clientes, de tal | necesitan de | cualquier diferencia de ir a | cada vez que | siento que de | tener  un | directa con
forma que | intermediarios dispositivo, e | una tienda fisica | el cliente | forma asesor de | laentidady
sientan que la | para recién | incluso los | donde acude | ingresa al sitio | inmediata ventas  a | realizar
empresa  los | ofrecer su | clientes muchas personas, | web  percibe | alguien me | laso  mio | una
conoce, y por | producto, es la | pueden es mas incluso el | un trato | atiende para compra o0
ello, las | empresa misma | realizar  una | cliente encuentra | directo con el | personalmente | atender preguntar
entidades que directamente | compra online | un catdlogo | ente. a mi. mis dudas. | si tenemos
identifican los | los atiende de | en cualquier | online para ver la alguna
gustos y | forma Unica, ya | momento del | descripcién  de duda.
preferencias que la atencion | dia. cada uno de los
del publico | esta alineado a productos e
objetivo. los objetivos de la imagenes de los

empresa.

mismos.

INTERPRETACION: Los expertos y colaboradores recalcaron que la pagina online brinda una atencion directa y Gnica a los clientes, puesto que la
interaccion se da solo entre ambas partes, ademas, facilita a los clientes a acceder al sitio web las 24 horas del dia, donde pueden realizar una compra virtual
en el momento més adecuado para ellos. Sin embargo, 2 clientes mencionaron que aun prefieren ir a la tienda de forma presencial, puesto que todavia no se
adaptan a la plataforma online, y 1 cliente indic6 que la pagina permite que la empresa y el usuario tengan una relacion directa y cercana.
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ASESOR DE | ASESOR DE CLIENTE | CLIENTE | CLIENTE 3
INDICADOR EXPERTO 1 EXPERTO 2 VENTA 1 VENTA 2 GERENTE 1 )

Gestionar la | Si, en realidad, | Claro,paraquelas | Si, ya que | Claro que si, | Exacto, la | Si, porque | Bueno, Si, pero creo
relacion con el | esto ayuda que las | empresas tengan | conocer una buena | Unica forma de | si no nos | pienso que | que solo las
cliente (CRM) empresas brinden | una adecuada | realmente lo | relacion con los | tener una | conoce, no | si, pero | grandes

un servicio de | relacién con los | que el cliente | clientes relacion a largo | podra siento que | empresas

calidad a los | clientes es | desea recibir | significa tener | plazo con el | trasmitir no todas | aplican esta

usuarios, de tal | necesario de una | un cliente | cliente es | nos las herramienta.

gue influya en las | establecer una | empresa es la | comodo y | brindar un | confianza. | empresas

decisiones de los | interaccion clave para | satisfecho, de | servicio de lo aplican,

consumidores, cercanay afectiva, | crear una | tal forma los | calidad donde ya gue

para ello las | para generar | relacion usuarios el cliente pueda siempre

empresas deben | confianza en los | cercana  con | perciban que las | sentir parece que

considerar usuarios, el cual | los usuarios, | empresas se | confianza para un  robot

establecer una | ayudaré a conocer | que finalmente | preocupan por | transmitir o contesta y

cercania con el | mejor al puablico | ayudara a las | ellos y desean | que realmente no una

cliente para poder | objetivo y hacer | empresas que sus | piensa 0 persona.

atender sus | cambios en la | mantener una | necesidades considera.

necesidades. forma que | relacion sean atendidas.

tratamos a los | adecuada y de
consumidores. confianza con
los usuarios.

INTERPRETACION: De acuerdo a la informacion brindada, se puede indicar que la aplicacion del CRM en una plataforma virtual, permite que las empresas
brinden un servicio de calidad y esto genera un impacto positivo en la relacion con los usuarios, ya que se crea un ambiente de confianza y una cercania con
los usuarios, de tal manera que las entidades logren conocer a profundidad las actitudes y preferencias de los consumidores. Sin embargo, 2 clientes indicaron
que su aplicacion se da, generalmente, en empresas grandes.
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ASESOR DE | ASESOR DE CLIENTE CLIENTE

INDICADOR EXPERTO 1 EXPERTO 2 VENTA 1 VENTA 2 GERENTE 1 CLIENTE 2 3
Gestionar la | A pesar de que | La mayoria de | Si, siempre y | Exacto, pero | Por supuesto, | Si, porque | Creo que | Si, pienso
experiencia solo grandes | organizaciones cuando la | esto también va | conocer si la | de esa | soloconello, | que
del cliente | empresas evalGan | que cuentan con | empresa tenga | a depender si la | vivencia forma la | podran conocer al
(CEM) y analizan las | una  plataforma | la capacidad | empresa cuenta | generada por la | empresa satisfacer cliente

experiencias  de | virtual  siempre | para poder | con un é&rea | plataforma  fue | sabra Si | nuestras permite

los consumidores, | estd analizando v | realizarlos, ya | encargado que | satisfactoria 0 no | nuestra necesidades. | que la

es importante que | evaluando si la | que hay | realice esta | es la clave para | experiencia empresa

todas las empresas | atencion gue | pequefias labor, la cual | que las empresas | fue buena o cree  una

apliguen este | brinda por el | empresas que | seria ideal para | tomen acciones | no. relacion

sistema, ya que | espacio virtual es | ain no aplican | que las | de mejoras tanto duradera

ello permite que | la correcta, puesto | esta empresas en la atencién con el

las entidades | que depende de | herramienta, y | consideren como en el cliente.

tomen decisiones | ello, para que el | solo cuentan | cuales son los | contenido de la

estratégicas en el | consumidor con el sitio | cambios  que | plataforma que

servicio y | vuelva por sus | web porque es | debe  realizar | ayuden a que los

atencion gue | proximas compras | necesario para | para  generar | consumidores se

brindan a los | o ingrese de nuevo | que mas | una experiencia | sientan cémodos

clientes, con el fin | a la pagina, y no | usuarios de calidad vy | satisfechos para

de gue los | solo se trata de | conozcan sus | adecuada para | finalmente se

usuarios se | ofrecer un buen | productos. el consumidor, | sientan

sientan producto 0 con el dnico fin | identificados con

identificado con la | servicio, sino de de que se | la empresay sus

atencion, con los | brindar al cliente convierta en un | productos.

productos y con la | una satisfaccion en cliente

marca, para | todo el proceso de duradero.

finalmente poder | compra, es mas

incluso una vez
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fidelizarlos a la | finalizado este
empresa. paso, el cliente
decide Si
recomienda a otras
personas tanto la
pagina como sus
productos.

INTERPRETACION: Los entrevistados incidieron que conocer la vivencia generada en el cliente es importante, ya que de ello depende si el cliente vuelva
interactuar con la pagina o no, asimismo, mencionan que no solo se trata de brindar un producto o servicio de calidad sino también del servicio y del contenido

gue tenga el sitio online. Pero, también mencionaron que no todas las empresas aplican esta herramienta debido al desconocimiento que tienen de ella, puesto
que para su aplicacién la entidad necesita de un area encargado o un especialista que realice esta labor.
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ASESOR DE | ASESOR DE CLIENTE | CLIENTE
INDICADOR | EXPERTO 1 EXPERTO 2 VENTA 1 VENTA 2 GERENTE 1 ) CLIENTE 3
Las empresas | Evidentemente, De hecho, la | Claro, pero no | Si, peroesovaa | Si, porque | Por Si, es cierto,
que utilizan | sin importar que la | mayoria  de | considero  que | depender del | a pesar de | supuesto, cada vez que
herramientas empresa y el | paginas web | sea de vital | pablico objetivo | que no | pero ingreso a una
digitales, cliente estén en | utilizan importancia para | que tenga la | podemos depende de | pagina  deseo
cuentan con un | diferentes lugares, | instrumentos | los organizacion, tener cuan encontrar  un
equipo de | una de las | tales como el | consumidores, puesto que se | contacto rapidos contenido
community caracteristicas chat online y | puesto que los | debe analizar y | fisico, el | sean en | especial  que
manager, y es | fundamentales de | redes sociales | clientes buscan | evaluar los | servicio responder y | me haga sentir
quiénseencarga | una  plataforma | para llevar a | bienes 0 | gustos y | que brinda | la forma en | que una
de llevar en | online, es utilizar | cabo una | servicios preferencias de | por la web | que nos | persona me
marcha los | el chat online, | interaccion buenos, es decir, | los es responden. | esta
objetivos de la | foros y las redes | adecuada de calidad, pero | consumidores, servicial. transmitiendo
Comunicacion | MPresa, . pero sc_)ciales, N entre la con_ costos bajo, | para r_ecién crfear fesa _
Afectiva de forma digital, | vinculadas al sitio | empresa y el | e incluso esto | una interaccion informacién
y entre ellos, es | web, para trasmitir | usuario. impactaria en la | apropiada y que como
generar un | una comunicacion decision de | esto alineé a sus promociones 0
vinculo cercano | adecuada y compra  tanto | gustos y descuentos.
con el cliente de | cercana con los como de su | distinciones.
tal manera que | usuarios, con el fin fidelizacion.
sienta que hay | de generar
personas confianza en los
atendiendo clientes.
detras de la
pagina, con el
fin de que exista
una interaccion
afectiva por
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parte de la
empresa.

INTERPRETACION: Los expertos consideraron que las empresas que cuentan con un sitio web, utilizan instrumentos digitales tales como el chat online,
el foro y las redes sociales para crear una comunicacion afectiva con los usuarios. Sn embargo, el gerente piensa que generar una interaccion afectiva va a
depender en los gustos y preferencias del publico objetivo. Asimismo, el asesor de venta 2 piensa que hay consumidores que se enfocan en el precio y calidad
de los productos y no en la atencion afectiva que le transmiten. Mientras que los clientes, indicaron que esto dependera del servicio, de las promociones y la

forma en qué son respondidas sus consultas.
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ASESOR DE | ASESOR DE CLIENTE

INDICADOR EXPERTO 1 EXPERTO 2 VENTA 1 VENTA 2 GERENTE CLIENTE 1 ) CLIENTE 3

Chat Online Correcto,  esta | Efectivamente, es | Si, es cierto, | Si, pero no | Si, considero que | Claro, pienso | Si, ya que, | Considero
herramienta el complemento | pero no todas | todas las | las empresas que | que es la | gracias a | que si, yaque
digital tiene | de la plataforma | las  empresas | personas se | cuentan con un | Gnica forma | esto, esto permite
como proposito | online, ya que sin | atienen las 24 | han adaptado | sitio web deben | de poder | puedo que los
la interaccion en | ello no se | horasdel dia,ya | a interactuar | tener un chat | comunicarme | resolver clientes y la
tiempo real entre | generaria una | que algunas | por medio del | online con la | mis empresa
la empresa y el | comunicacion empresas solo | chat, hay | implementado, empresa. consultas | pueden
consumidor, sin | entre la empresay | tienen esta | algunas pero no solo ello, y dudas. comunicarse
importan la | el usuario, pero | herramienta en | personas que | sino también la en todo
ubicacion de | también es | sus todavia correcta tiempo.
ambas  partes, | importante plataformas, sin | prefieren ir de | aplicacién del
asimismo, esto | resaltar que la | embargo, no la | forma mismo, ya que
también permite | empresa debe | utilizan de | presencial a | esto impactara en
gue el cliente | emplear una | forma las empresas | la relacién con el
sienta una | adecuada gestion | apropiada, ya | para obtener | cliente, ya que es
comunicacién de esta | que consideran | alguna por este medio
cercana y | herramienta, ya | que solo basta | informacién o | que los usuarios
constante con la | que es de vital | con contar con | respuesta  a | pueden percibir
entidad, de esa | importancia una pagina para | sus dudas. una atencién
forma los | responder a todos | que los usuarios apropiada y
clientes sienten | los usuarios, ya | conozcan  sus adecuada.
que sus dudas o | que es la Unica | productos,
consultas  son | forma, dentro de la | asimismo, es la
atendidas. plataforma, de que | falta de

puedan interactuar | capacitacion
con ellos. que tienen al
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emplear  esta
herramienta.

INTERPRETACION: Los entrevistados indicaron que el chat online es la herramienta que facilita la interaccion entre empresa y el consumidor en tiempo
real, ya que es por este medio que los clientes resuelven sus dudas y consultas, sin embargo, el asesor de venta 2 menciond que hay todavia algunas personas
que no se han adaptado a esta herramienta por lo que prefieren ir a la tienda fisica a resolver sus consultas.
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4.1

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

En el presente estudio se identificd y describio los factores que influyen en
implementacion del comercio electronico B2C en la organizacion Academia de
Costura Rey, ubicada en el distrito de Ate, por medio de entrevistas realizadas al
gerente, a 2 asesores de ventas y 3 clientes de la empresa, asi como 2 expertos en el

area de marketing y redes digitales.

Con lo descrito anteriormente, se encontr6 que los factores que influyen en la
implementacién del B2C son la estrategia digital, la venta al detalle en linea y la

comunicacion online en la empresa Academia de Costura Rey.

Estos resultados concuerdan con lo que sostienen Centurion y Marin (2015),
y, Silva y Cabanillas (2017), quienes estudiaron a una empresa especifica que no
utilizaba herramientas tecnoldgicas para la promocién de sus productos, mencionan
que los factores para la aplicacion del B2C son la estrategia digital, puesto que ayuda
a utilizar herramientas digitales para captar a mas usuario o clientes, la venta al detalle
en linea, porque permite brindar al cliente una venta personalizada y un servicio
unico, y la comunicacién online, puesto que permite establecer una comunicacién
directa y cercana con el cliente de forma virtual; pues bien, todo ello es acorde al

hallazgo de nuestra investigacion.

Con ello, se puede indicar que la estrategia digital, la venta al detalle en linea

y la comunicacion online son elementos esenciales en una pequefia 0 mediana
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empresa, puestos que éstos la ayudaran a ingresar a nuevos mercados, asimismo, que
los productos sean ofrecidos en diferentes partes del mundo por medio de la
plataforma virtual, es importante recalcar que la mayoria de clientes ahora se sienten
mas comodos cuando realizan compras en linea, lo que significa un gran oportunidad

para las empresas.

Pero, en lo que no concuerda estos autores con el presente estudio, es que
mencionan que solo una empresa puede tener éxito en la implementacion del
comercio B2C con una gran inversion tecnolégica, por lo que la entidad que
comience a utilizar este nuevo comercio online requiere de un financiamiento para
poder plasmarlo en su proceso comercial. Lo cual es contrario a lo que se describe en
este estudio, puesto que la empresa no necesariamente requiere de un financiamiento
para hacer posible un comercio online, ya que es la gerencia que puede tomar la
decision de abrir menos puntos de ventas e invertir en herramientas de comercio
electronico, para no solo llegar a un distrito especifico sino también para estar

presente en mercados internacionales.

Por otro lado, otro hallazgo del estudio es que uno de los factores de la

estrategia digital son la captacion de clientes y la oportunidad de mercado.

Esto concuerda con lo que indica Martinez (2019) y Gavilan (2019) en sus
libros, que la estrategia digital permite a una empresa a ampliar la cartera de clientes
que cuenta, actualmente, de forma efectiva y eficaz, incluso permite que las entidades

puedan ingresar a diferentes mercados internacionales con facilidad, puesto que no
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hay barreras o restricciones para ingresar a un mercado de forma virtual. Por ello,

esto tiene relacion con lo que se presenta en este estudio.

Por ello, se cree importante que los entes deben manejar una correcta
estrategia digital, puesto que este elemento brinda la facilidad que las entidades
ingresen a nuevos mercados nacionales e internacionales, lo que significa atraer a

nuevos consumidores y ampliar la cartera de clientes.

Por otra parte, otro hallazgo de la investigacion es que uno de los factores de
la venta al detalle en linea, que influyen en la insercion del comercio B2C, son el

carrito de compra, el catalogo online y el community manager.

Esto coincide con lo que menciona Salcedo y Charlan (2017) en su libro, que
la venta al detalle en linea permite que una organizacién se enfoque en utilizar
herramientas digitales en el proceso comercializacion de sus productos, tales como
el carrito de compras, que es la que permite que el cliente puede comprar de forma
virtual cualquier producto de la empresa sin tener que acercarse de manera presencial
a la tienda, y un catalogo en linea, donde la entidad pueda mostrar y presentar el
listado de los precios y caracteristicas de todos los productos, ademas, que la empresa
no necesita un equipo fisico en diferentes puntos de ventas sino a un community
manager para atender a los clientes. Esto coindice con lo propuesto de la

investigacion.

Asimismo, se cree importante mencionar que la venta al detalle en linea es el

elemento importante para que una empresa pueda gestionar adecuadamente la
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plataforma virtual, puesto que, la empresa requerira siempre de un community
manager o un especialista en redes para que administre adecuadamente el contenido
que se transmite en la pagina virtual y en las redes sociales, asimismo, es quién
imprentara herramientas de compra como el carrito de compra para que los usuarios

puedan realizar una compra de manera dinamica y facil,

Ademas, otro hallazgo de la investigacion es que uno de los factores de la
comunicacion online, que influyen en la insercién del comercio B2C, son la

comunicacion afectiva, la interactividad y la atencion personalizada.

Esto guarda relacion con lo que indica Gavilan (2019) en su libro, expresa
que la comunicacion online es fundamental para crear una relacién cercana con el
cliente, lo que permite generar confianza en los clientes, y de esa forma interactuar
en tiempo real tanto la empresa como el cliente, ademas, permite brindar un servicio
unico, ya que la comunicacion es directa solo entre ambas partes, puesto que no existe
intermediarios de por medio, lo que genera que los usuarios sientan una atencion

personificada.

Pero lo que no concuerda con el autor es que menciona que la comunicacion
online es la Unica herramienta fundamental para captar a nuevos clientes, puesto que
en el presente estudio no solo es considerado la comunicacién online, sino también

la estrategia digital y la venta a detalle en linea.

También, se cree preciso mencionar que la comunicacion online brinda la

facilidad tanto a la empresa y al cliente crear un vinculo de confianza y fidelidad,
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paraello, el especialista siempre debe considerar los objetivos de la empresa para que
estd enfocado en los clientes meta y, de esa forma, transmita un comunicacion

apropiada de acuerdo a los objetivos de la organizacion.

Por otro lado, es importante recalcar las limitaciones que presentd este
estudio, los cuales fueron el factor tiempo y flexibilidad de horarios de los autores,
puesto que trabajaban y estudiaban, pero se acordd desarrollarlo en la madrugada y
los fines de semana, es por esa razén que la entrevista solo se realizd a 2 expertos y

a 3 colaboradores de la empresa mas no a los clientes del ente.

Asimismo, se recomienda que para las proximas investigaciones que para
futuros estudios consideren entrevistar a los clientes, pues ellos son los que
experimentan y acceden a las plataformas virtuales de las empresas, y de esa manera

proporcionarian informacion mas especifica para la investigacion.

Es necesario indicar, que la presente investigacion impulsara e incentivara a
muchas entidades pequefias a plasma el comercio electronico B2C, puesto que esta
herramienta ayudara a que sus productos sean conocidos no solo en el mercado
nacional sino también en el internacional, y de esta manera puedan ampliar la cartera

de clientes e incrementar sus ventas e ingresos.
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4.2  Conclusiones
v En la presente investigacion, se identificd que los factores para la implementacion
del comercio electrénico B2C en la empresa de Academia de Costura Rey son la
estrategia digital, ya que permite emplear las herramientas digitales para lograr atraer
a nuevos consumidores y generar que se identifiquen con los productos de la
empresa, la venta al detalle en linea, puesto que permite que el cliente se sienta
coémodo y satisfecho en todo el proceso de la compra, la comunicacion online, ya que
ayuda a crear un relacién cercana y de confianza con el cliente, y que sin importan la

ubicacion de ambas partes se establece una interaccidn constante de forma virtual.

v Por otro lado, se encontrd que los factores de la estrategia digital que influyen en la
implementacion del B2C son la estrategia de costumer care, puesto que permite
conocer de cerca al cliente, es decir, sus gustos, preferencias y sus actitudes en su
decision de compra; la estrategia de contenido, ya que ayuda a que la plataforma
virtual muestre un presentacion adecuada y atrayente para el publico objetivo de tal
manera de generar aceptacion en los usuarios; también, es la oportunidad de mercado
que brinda a la empresas, puesto que facilita el acceso a nuevos mercados ya sean
éstos nacionales e internacionales logrando ampliar la cartera de cliente de una
empresa, y por Gltimo, la captacion de cliente que puede generar al aplicar un
adecuado contenido en el sitio virtual, el cual debe estar alineado a los objetivos de

la empresa para recibir la aceptacion del publico objetivo.

v Asimismo, se acert6 que los factores de la venta al detalle en linea que influyen en la
implementacion del B2C son el carrito de compra, ya que permite que los usuarios

tengan una adecuada experiencia de compra, puesto que su uso es facil y dinamico;
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también, el catalogo en linea, puesto que permite mostrar y presentar los productos
de la empresa, en el cual el cliente puede visualizar la descripcion, beneficios asi
como los colores y las fotos de los mismo tomadas de diferentes angulos, lo que
conlleva a que el cliente sienta que no es necesario ir a la tienda fisica para recién
poder realizar su compra. Ademas, la flexibilidad de horarios, ya que no existe una
restriccion en el horario de atencion de la pagina online, a pesar de que no todas las
empresas atienden las 24 horas del dia, pues es el chat online que ayuda a que los
usuarios siempre tengan respuestas en todo momento, de acuerdo a la disponibilidad
0 en el horario mas comodo para el usuario. Asimismo, el community manager,
puesto es quien administrara y gestionara el contenido que se comparte en la
plataforma y el servicio y atencién que se brinda a los usuarios, es por ello, que es
muy importante que conozca los objetivos de la empresa, de tal forma de poder llegar
al pablico meta de forma mas eficiente y eficaz. También, la ventaja competitiva, ya
que es el factor clave para que una entidad pueda resaltar las caracteristicas
resaltadores de sus productos que la competencia o productos sustitos no pueden

brindar, generando en los usuarios lealtad a largo plazo.

v Por otra parte, se identifico que los factores de la comunicacion online que influyen
en la implementacion del B2C son la interactividad, puesto que permite que la
empresa y los clientes puedan interactuar gracias a la conectividad a internet, sin
importar la ubicacion de ambas partes, solo se requiere que el usuario tenga un
dispositivo electronico para que pueda acceder a la plataforma; también, la atencion
personalizada que se brinda a los usuarios, ya que cada vez que el cliente accede a la
pagina solo ambas partes comienzan a interactuar, es decir, no existe intermediarios

en la interaccion, por lo que el consumidor percibe que es un espacio exclusivo para
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él, e incluso puede realizar diferentes actividades tales como enviar mensajes si tiene
dudas, realizar una transaccién online, visualizar el catalogo online, las promociones
y descuento que se brindan en la pagina. Asimismo, la aplicacion y gestion del CRM
y CEM, puesto que ayudan mantener una buena relacion con el cliente, ya que éstos
ayudan a obtener informacién relevante de los clientes, como sus gustos y
preferencias, si su experiencia fue satisfactoria cuando visitd o compro por la pagina
online. Por otro lado, la comunicacion afectiva, ya que permite establecer una
relacion de confianza y duradera con los usuarios, de tal forma que el cliente sienta
que la empresa cubre sus necesidades. Ademas, para que esto se lleve a cabo es
necesario la insercion del chat online en el sitio web, puesto que es por medio de ello,
que la empresa y el cliente puedan interactuar en tiempo real, como también estar a
disposicion del cliente si tiene alguna consulta o duda y pueda ser atendido de forma

inmediata.

v' Los clientes de la empresa, acceden paginas virtuales para realizar compras, €
indicada que, a pesar que reciben una atencién personalizada, sienten que los atiende
un robot, por ello, en ocasiones, prefieren ir a la tienda de forma presencial para
resolver sus dudas o consultas Asimismo, rescatan que si la empresa tuviera una
pagina seria mas facil poder realizar sus compras en el horario que deseen, por otro
lado, perciben que no todas las paginas a las que han visitado tengan un contenido

atrayente o adecuado para los mismos.

v Por otra parte, la propuesta de nuestra investigacion ha convencido al gerente de
implementar el comercio B2C, ya que con ello puede ampliar su cartera de clientes

no solo nacionales sino también internacionales, considerando que la empresa ya
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cuenta con clientes exportadores, esto quiere decir, que paises como Bolivia, Chile y

Ecuador ya tienen aceptacion de sus productos.

v/ Asimismo, es necesario mencionar que a pesar de que ahora los asesores de venta y
el gerente ahora conocen la gran importancia de implementar el comercio B2C, aln
no han podido implementarla, puesto a la situacion actual, ya que la pandemia afectd
las venas de la empresa, sin embargo, este afio la empresa ha creado su pagina de

Facebook para poder ofrecer sus productos y sea conocido por mas usuarios.
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Tabla 1

Matriz de Consistencia

ANEXOS

ANEXO N°1.
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Costura Rey
E.I.LR.L., ubicado
en el distrito de
Ate, periodo
2019?

2. ¢Cuales son
los factores de la
venta al detalle
en linea que
influyen en la
implementacion
del comercio
electrénico B2C
en la empresa
Academia de
Costura Rey
E.I.LR.L., ubicado
en el distrito de

Academia de
Costura  Rey
E..LR.L.,
ubicado en el
distrito de Ate,
periodo 2019.

2.ldentificar los
factores de la
venta al detalle
en linea que
influyen en la
implementacion
del comercio
electrénico B2C
en la empresa
Academia de
Costura  Rey
E..LR.L.,

ubicado en el

relacién con el
cliente (CRM)

- Gestionar la
experiencia del
cliente (CEM)

- Comunicacion
Afectiva

-Chat Online

PROBLEMA DE | OBJETIVOS ESTRUCTURA | VARIABLE E METODOLOGIA
INVESTIGACION DE BASES INDICADORES
TEORICAS
PROBLEMA OBJETIVO I.  Comercio | INDEPENDIENTE: | METODO DE
GENERAL GENERAL electrénico -Comercio INVESTIGACION:
¢ Cuales son los Identificar los B2C. electronico B2C -El método de
factores que factores que Il. Estrategia | INDICADORES: investigacion es
influyen en la influyen en la digital -Estrategia de cualitativo.
implementacién implementacién . Venta al Customer Care
del comercio del comercio détalle en -Estrategia de NIVEL DE )
electronico B2C en | electrénico B2C linea Contenido INVESTIGACION:
la empresa en la empresa ' - Plataforma -Descriptivo
Academia de Academia de V.. | online Simple
Costura Rey Costura Rey Comunicacion | _pyplicidad Online
E.LR.L., ubicado | E.l.R.L., ubicado | online - Oportunidad de | DISENO:
en el distrito de en el distrito de V. Academia | Mercado - No experimental.
Ate, periodo 2019? | Ate, periodo de Costura | - Captacion de
2019. Rey Clientes TIPO:

- Carrito de -Transversal.

Compra

- Catalogo Online | TECNICAS:

—— — - Flexibilidad de -Es una entrevista a

1. ¢Cuales son | l.ldentificar los Horario profundidad
los factores de la | factores de la - Community
estrategia digital | estrategia Manager INSTRUMETO:
que influyen en la Qigital que - Ventaja -Es una guia de
|mplementaC|on_ !nfluyen en _,Ia Competitiva entrevista
del ,_comercio |mplementaC|qn -Interactividad semiestructurada.
electrénico B2C | del  comercio - Atencién
en la empresa | electrénico B2C Personalizada
Academia de | en la empresa - Gestionar la
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implementacion implementacion
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en la empresa | en la empresa
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Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO N°2
FODA DE LA EMPRESA ACADEMIA DE COSTURA REY

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

La empresa tiene una gran experiencia
en el sector textil.

Brinda una alta garantia y calidad en
sus productos.

Invierte constantemente en maquinaria
para la produccion de los productos.
Cuenta con una cartera de clientes
exportadores y nacionales

Personal capacitado y especializado
en corte y confeccion de prendas de
vestir.

Participacion en ferias realizadas por
Adex y PromPerq, en donde asisten
inversionistas y clientes de diferentes
paises.

Nuestro pais cuenta con tratados de
libre comercio con paises potenciales,
los cuales son Estados Unidos, México,
China y Canada...

Por sus clientes exportadores, sus
productos tienen aceptacion en
diferentes paises de Latinoamérica,
tales como Ecuador, Bolivia, Brasil,
Chile, Argentina y Estados Unidos.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Cuenta con la misma cartera de
clientes.

Alta rotacién del personal de mano de
obra directa.

Poco interés de invertir en marketing
digital.

No realiza publicidad digital.

No cuenta con una pégina virtual.

Sus clientes no pueden realizar una
compra online ni interactuar de forma
instantanea con la empresa, debida a
que con cuenta con una plataforma
virtual.

Modelo de negocio Business to
Costumer no implementado en la
empresa.

Falta de canales de distribucién para la
venta de sus productos.

Exigencia de nuevos consumidores.
Esta expuesta a desastres naturales
como el fenémeno del nifio que afecta
directamente el precio del algodon.
Efecto de las exportaciones a Estados
Unidos por el huracan Irma y a México
por causa del terremoto.

Incertidumbre econémica por el nuevo
presidente Martin Alberto Vizcarra
Cornejo.

Nuevos competidores que
implementan una plataforma virtual
para la venta de sus productos.

Poco abastecimiento de algoddn,
debido a que los agricultores prefieren
cultivar productos mas rentables como
el maiz amarillo duro.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO N°3
OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES | INSTRUMENTO

CONCEPTUAL

El modelo de ESTRATEGIA Estrategia de | Guia de
COMERCIO negocio B2C es el DIGITAL Customer Care | entrevista
ELECTRONICO | medio electrénico Estrategia de semiestructurada
B2C donde ~ ~una Contenido

organizacion o}

entidad se dirige Plataforma

exclusivamente al Online

cliente 0 Oportunidad de

consumidor final, Mercado

en el cual dicha Publicidad

entidad desarrolla Online

y emplea una

estrategia digital, Captacion  de

una venta al Clientes
detalle en linea y VENTA AL | Carrito de
ofrece una D’ETALLE EN Compra
comunicacion LINEA Catélogo
online  (Laudon, Online
,\G/Iuerc'?' . Flexibilidad de
oncalvo Horario
Rosales). -
Community
Manager
Ventaja
Competitiva
COMUNICACION | Interactividad
ONLINE Atencion

Personalizada
Gestionar la
relaciéon con el
cliente (CRM)
Gestionar la
experiencia del
cliente (CEM)
Comunicacion
Afectiva

Chat Online

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO N°4
GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Buenos dias Estimado colaborador, antes de continuar, es necesario indicar que somos
estudiantes de la Universidad Privada del Norte y que estamos trabajando en un estudio
que servira para elaboracion de nuestra tesis profesional acerca del comercio electronico
B2C.

Es por esta razon, que quisiéramos pedir su ayuda para que conteste a unas preguntas, las
cuales no tomaran mucho tiempo para responderlas, antes de ello, sirvase a leer, el informe
resumido del comercio electronico B2C, para que se familiaricen con el temay conozcan
cuéles son los elementos, caracteristicas y beneficios que se obtienen al aplicarlo.

Luego de leer el informe, solicitamos que conteste las siguientes preguntas con la mayor
sinceridad posible. Se debe considerar que no hay respuestas correctas ni incorrectas.

De antemano: iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
DATOS GENERALES:

Nombres y Apellidos completos:

Relacién laboral:
ESTRATEGIA DIGITAL

1 | ¢Esimportante brindar una estrategia de customer care por medio de una plataforma virtual
para atender las necesidades de los clientes?

2 | ¢Es importante emplear una estrategia de contenido para atraer a los clientes meta?

3 | ¢Esimportante que una organizacion cuente con una plataforma virtual?

4 | ¢Contar con una plataforma virtual facilita el acceso a nuevos mercados?

5 | ¢Realizar publicidad en una pagina web es importante para el crecimiento econémico de una
organizaciéon?

6 | ¢Realizar descuentos y promociones a través de una pagina web permite atraer a nuevos
consumidores?

VENTA AL DETALLE EN LINEA

7 | ¢El carrito de compra de una plataforma virtual facilita al usuario la adquisicion de productos
0 servicios de una organizacioén?

8 | ¢El catdlogo online de una empresa permite brindar a los usuarios informacion relevante de
los productos que ofrece tales como precio, descripcidn y caracteristicas?

9 | ¢Una péagina web ofrece flexibilidad de horarios en la atencién de acuerdo a la disponibilidad
de tiempo del usuario?

10 | ¢Una empresa que cuenta con una pagina online requiere de un especialista en community
manager?

11 | ¢Por medio de la plataforma virtual, las empresas pueden resaltar las ventajas competitivas
que tienen los productos o servicios?

COMUNICACION ONLINE

12 | ¢Una pagina virtual permite que las empresas y los clientes tengan interactividad?

13 | ¢Una plataforma virtual ofrece una atencién personalizada?

14 | ¢ Es importante aplicar el CRM en una plataforma virtual para crear un vinculo cercano con
el cliente?
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15 | ¢Es importante aplicar el CEM en una plataforma virtual para poder fidelizar a los clientes?

16 | ¢Una plataforma virtual permite generar una comunicacién afectiva con el cliente?

17 | ¢El chat online es la herramienta que permite establecer una interaccioén en tiempo real con
los clientes?

Fuente: Elaboracion Propia.
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Entrevista a Experto en Redes y Comunicaciones
Nombre del entrevistada Jorge Luis Ortega Fernadez

Cargo Especialista en Redes y Servidores
Estado Contratado
Distrito Lima
Registro Reunion por Teams (Fotografia)
Fecha de registro Lunes 09 de Noviembre del 2020

Licenciado en Ingenieria de Sistemas con especialidad en Redes y Comunicaciones de Datos de la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Ha laborado 9 afios como analista de redes en la Universidad
Esan, actualmente, labora como especialista en redes y comunicaciones en la Sucamec.

Dimensiones

Estrategia Digital En relacion a la dimensién de estrategia digital, considera que es importante
la aplicacién de la estrategia de customer care para tener una relacion
duradera con el cliente, asimismo, piensa que el contenido de espacio virtual
es la clave para poder llegar y atraer al publico objetivo. Por otro lado,
menciona que las empresas deben tener una plataforma virtual para que sus
marcas Y sus productos sean conocidos en diferentes partes, lo que significa,
que esta herramienta brinda grandes oportunidades para acceder a nuevos
mercados, asimismo, manifiesta que es necesario proponer promociones y
descuentos atractivos para atraer a nuevos consumidores, para ello se
requiere de una adecuada publicidad online en la plataforma.

Venta al Detalle en Linea En relacion a la dimension de venta al detalle en linea, menciona que el carrito
de compra brinda comodidad a los usuarios, puesto que pueden realizar sus
compras de forma facil y sencilla, ademas, tienen disponible un catalogo en
linea que ayuda a incentivar la compra del cliente, una plataforma online no
tiene restricciones en la atencion, asimismo, cree que es importante que las
empresas cuenten con un community manager, ya que es la persona quien
interactda con los usuarios. Por otro lado, considera que las empresas
pueden mostrar sus ventajas competitivas por medio de la pagina resaltando
sus atributos y caracteristicas diferenciadores.

Comunicacion Online En relacién a la dimension de la comunicacion online menciona que un sitio
web permite que las empresas y los usuarios tengan interactividad en tiempo
real, también, que la plataforma virtual brinda una servicio Unico y
personalizado, ademas, que es importante que las entidades apliquen el
sistema CRM Y CERM para establecer un vinculo cercano con el cliente y
poder lograr la lealtad de los usuarios, asi también menciona que el chat
online es el instrumento de una pagina para establecer una comunicacion
con el cliente.
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Entrevista a Experto en Marketing Digital
Nombre del entrevistada En reserva

Cargo Jefe de Marketing
Estado Independiente
Distrito Lima
Registro Reunién por Teams (Fotografia)
Fecha de registro Martes 10 de Noviembre del 2020

Licenciada en Administracion y Marketing en la Universidad Esan, cuenta con un Magister de
Marketing Digital. Tiene mas de 12 afios de experiencia laborando en el rubro de medios
digitales. Tiene una empresa consultora donde brinda desarrollo de planes estratégicos
utilizando los medios digitales.

Dimensiones

Estrategia Digital En relacion a la dimensidn de estrategia digital, considera que la estrategia
de customer care es importante, ya que permite conocer de cerca a los
clientes, es decir, sus actitudes, gustos y preferencias, ademas, el
contenido de una pagina debe estar alineada con los objetivos de la
empresa. Por otro lado, menciona que una empresa que cuenta con un
espacio virtual tiene la facilidad de poder captar a nuevos consumidores
de diferentes partes del mundo, pero para ello también es importante crear
una publicidad adecuada de tal forma que el cliente se sienta atraido.

Venta al Detalle en Linea En relacién a la dimensién de venta al detalle en linea, la aplicacién del
carrito de compra facilita a los usuarios a realizar transacciones en linea
en simple pasos, asimismo, los usuarios pueden visualizar los producto de
la empresa con sus respectivas descripciones y caracteristicas, asimismo,
es importante indicar que una pagina esta disponible en cualquier
momento del dia, pero para ello, se requiere de un especialista en redes
digitales para que gestione el contenido de la pagina y la relacion con el
cliente. Las grandes empresas siempre aprovechan en mostrar los
atributos Unicos de sus productos.

Comunicacion Online  En relacion a la dimensién de la comunicacién online, menciona que tanto
la empresa y el cliente estan en constante interaccion gracias a la
insercidn de instrumentos tales como chat online, foros virtuales, y redes
sociales. Ademas, indica que e CRM ayude que las empresas mantengan
un vinculo adecuado con los usuarios, por otro lado, la CEM es la
herramienta que ayuda a saber como ha sido la experiencia del
consumidor desde accedid al sitio web hasta después que haya utilizado el
producto de la empresa. Asimismo, el chat online permite crear una
interaccion cercana y en tiempo real con los clientes, con el fin de que
sientan que hay una persona que esta atendiendo y no un robot.
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Entrevista a Asesor de Venta 1 de la empresa Academia de Costura Rey E.l.R.L.

Nombre del entrevistada En reserva
Cargo Asesor de Venta
Estado Contratado
Distrito Lima
Registro Reunion por Teams (Fotografia)

Fecha de registro Martes 09 de Noviembre del 2020
Dimensiones

Estrategia Digital En relacién a la dimensién de estrategia digital, considera que es importante
las estrategias de costumer care y contenido, pero resalta que muchas
veces son las grandes empresas que implementan estas herramientas,
también, manifiesta que a pesar que una tienda virtual ayude a las
empresas a captar a un cliente nacional e internacional, se requiere de
alguien para gestionar el contenido y la informacion que se transmite,
asimismo, la direccion de la empresa debe tomar acciones para fidelizar y
establecer una relacion a largo con los clientes como son las promociones
o0 descuentos que se brindan por medio del sitio web.

Venta al Detalle en Linea En relacién a la dimension de la venta al detalle en linea, considera que es
importante que se apliquen instrumentos digitales como el carito de
compra y brindar un catélogo en linea a los usuarios, puesto que ellos
influyen en la decisién de compra de los clientes, pero también es preciso
mencionar que se requiere de una inversion, ya sea que se contrate a un
especialista 0 que se brinde a los colaboradores una capacitacion sobre
herramientas digitales, pero su aplicacion ayuda que las empresas
muestren informacién relevante tales como las caracteristicas
diferenciadores de los productos que otros entes no ofrecen.

Comunicacion Online En relacién a la dimensién de la comunicacion online, manifiesta que para
que las entidades y los clientes tengan interactividad en tiempo real, el
contenido de la plataforma debe ser atractiva para los clientes, y no solo
ello sino también brindar un servicio de calidad, con el fin de que el cliente
perciba una atencién Unica. Ademas, menciona que el CRM y CEM son
instrumentos fundamentales, ya que, gracias a ellos, la entidad conocer
mejor a los clientes, ya que pueden obtener informacién valiosa del cliente
y comprender sus actitudes, pero para ello, es importante generar un
ambiente de confianza para lograr una cercania con el cliente. Ademas,
indica que, aunque no todas las paginas cuentan con un chat online, es
necesario que la apliquen para poder establecer una relaciéon con los
clientes.
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Entrevista al Gerente de la empresa Academia de Costura Rey E.L.R.L.

Nombre del entrevistada Reynaldo Sanchez Soca
Cargo Gerente
Estado Independiente
Distrito Lima
Registro Reunién por Teams (Fotografia)
Fecha de registro Martes 10 de Noviembre del 2020
Dimensiones

Estrategia Digital En relacion a la dimension de estrategia digital, precisa que es
primordial que una entidad cuente con sitio web, asi también, es
importante mantener una comunicacién directa con el cliente a
través de un chat donde los clientes puedan encontrar respuestas a
sus dudas y consultas. Ademas, esta gestién permite generar una
experiencia satisfactoria en el cliente. Por otro lado, insertar un
contenido digital apropiado permite brindar atraer de forma
eficiente al publico objetivo. Actualmente, si una empresa no cuenta
con una pagina web, no genera rentabilidad. Precisa también que
contar con una plataforma online, permite que las empresas lleguen
amas consumidores. También, menciona que la publicidad hace que
la pagina web sea conociday que los clientes sientan que el producto
es ideal para ellos, esto ayuda a crear vinculo de lealtad a largo
plazo.

Venta al Detalle en Linea En relacion a la dimension de la venta al detalle en linea, sin duda
alguna, un carrito de compra ayuda a agilizar la compra del cliente
y que sea amigable y aceptable la experiencia de compra. Asimismo,
menciona que un catalogo online con informacién relevante es
primordial, ya que los clientes pueden conocer el producto y a la
empresa. Considera que es ideal que una plataforma pueda atender
en el horario de oficina, pero también una opcion es tener un chat
automatico para aquellos usuarios que ingresen después del horario
establecido. Una plataforma, deberia contar con un especialista en
el manejo de la pagina, esto generard un mejor funcionamiento y
resolver de manera inmediata cualquier eventualidad. A través de
una pagina, una empresa puede diferenciarse de manera competitiva
en el mercado y lograr un posicionamiento mas rapido, ademas, es
importante que se presenten los principales atributos de los
productos para generar confianza en los usuarios.

Comunicacion Online En relacién a la dimension de la comunicacién online, indica que
la interaccion con el cliente, es el primer paso para conectar y por
consiguiente generar la venta. Esto dependera de los intereses y de
las necesidades del cliente, por ello se debe realizar una base de
datos para filtrar a aquellos que son mas rentables y enfocarnos a
darles una experiencia diferente. También menciona que es
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importante aplicar el CRM, ya que permite conocer y a su vez
fidelizar a los diferentes tipos de clientes. EI CEM ayuda que los
procesos de atencién, servicio y plataforma funcionan y si son
aceptadas por los usuarios. Ademas, es a través del chat, donde las
empresas pueden demostrar el gran valor que significa el cliente,
para ello se debera demostrar que el personal esta atento ante
cualquier duda o consulta del cliente, y también responder de
manera inmediata si son casos sencillos de resolver. Esto hace que
el cliente se sienta escuchado. Por ello, es que considera que el chat
online, es la herramienta que permite tener una interaccion directa
con el cliente donde también se genera una experiencia adecuada
con el usuario.
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Entrevista al Asesor de Venta 2 de la empresa Academia de Costura Rey E.l.LR.L.

Nombre del entrevistada En reserva
Cargo Asesor de Venta
Estado Contratado
Distrito Lima
Registro Reunién por Teams (Fotografia)
Fecha de registro Martes 09 de Noviembre del 2020
Dimensiones

Estrategia Digital En relacion a la dimension de estrategia digital, menciona que el
customer care y la estrategia de contenido son clave para que
satisfacer a los clientes y atraerlos para sigan visitando la
plataforma, la cual es importante, ya que se podria generar mayores
ventas y accesibilidad para captar no solo a clientes nacionales sino
internacionales, asimismo, la creacién de un adecuada publicidad
como banner publicitarios y cupones de descuentos son importantes
para obtener mayores ingresas y atraer a nuevos clientes.

Venta al Detalle en Linea En relacion a la dimension de la venta al detalle en linea, una
tienda online brinda comodidad en los clientes, puesto que los
mismos, pueden realizar una compra online en el horario que sea
mas adecuado para ello, también, los clientes pueden acceder al
catalogo virtual de la empresa donde para conocer a detalle la
presentacion y descripcion de los productos. Pero, precisa que es
importante que la entidad cuente con un community manager, ya que
administrard y gestionara la relacion con los clientes por medio de
la pagina, redes sociales y es quien resaltara las caracteristicas
Unicas que tienen los productos, de tal forma de llamar la atencion
de los clientes e influir en sus decisiones de eleccion y de compra.

Comunicacién Online En relacion a la dimension de la comunicacion online, indica que
un espacio virtual facilita que las empresas y los clientes interactten
constantemente, precisa que, e incluso, los usuarios pueden percibir
una atencion personificada, ya que se contacta directamente con la
empresa, asimismo, es importante las herramientas del CRM vy
CEM, para atender y cubrir las necesidades de los clientes, asi como
también conocer realmente al consumidor y crear lazo de confianza.
También, menciona que el chat es la herramienta que permitira que
la empresa y el cliente puedan interactuar en tiempo real.
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ANEXO N°6
FOTOGRAFIAS EN LA EMPRESA ACADEMIA DE COSTURA REY
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Figura 4 Productos exhibidos en la pagina de Facebook
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Figura 5 Local de Venta
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Figura 6 Experto en Comunicaciones y Redes Digitales
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ACTA DE AUTORIZACION PARA SUSTENTACION DE TESIS

El asesor Moises Meza Chavez, docente de la Universidad Privada del Norte,
Facultad de Negocios, Carrera profesional de ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES, ha realizado el seguimiento del proceso de formulacion y

desarrollo de la tesis de los estudiantes:

. Durand Lopez, Ana Janet

. Mamani Reategui, Gwendy Mellani

Por cuanto, CONSIDERA que la tesis titulada: Factores para la
implementacion del comercio electrénico B2C en la empresa Academia de Costura
Rey E.I.LR.L, ubicado en el distrito de Ate, periodo 2019, para aspirar al titulo
profesional de: Licenciada de Administracion y Negocios Internacionales por la
Universidad Privada del Norte, reine las condiciones adecuadas, por lo cual,

AUTORIZA al o a los interesados para su presentacion.

Mg. Moises Meza Chavez
Asesor
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ACTA DE SUSTENTACION

El Jurado Evaluador de la Tesis/Trabajo de investigacién titulado: “Factores para la
implementacion del comercio electrénico B2C en la empresa Academia de Costura Rey E.l.R.L,

ubicado en el distrito de Ate, periodo 2019”

Que ha sustentado el(los) (...)Egresado(os) / (...)Bachiller(es):
Ana Janet Durand Lépez

Mellani Gwendy Mamani Reategui

Acuerda por: Unanimidad, Aprobar

Otorgando la calificacion de:

Aprobado*
[JExcelente
[ISobresaliente
[1Bueno

X Aprobado

1 Desaprobado

*Nota: En el caso este formato se use como regularizacion de tramite por estado de emergencia — Covit19, se debe de omitir

las opciones de aprobado.

Este acuerdo se hizo de conocimiento del interesado (a) y del publico presente.

Presidente Mg. Wendy Karina Nufiez del Arco Vivanco 09898884
a) del
J(u)rado Nombre y Apellidos Nro. Colegiatura o DNI
Miembro Mg. Dante Fari Zefia Oliden 40843922
del Jurado Nombre y Apellidos Nro. Colegiatura o DNI
Miembro Mg. Miguel Angel Ruiz Palacios 43678006
del Jurado Nombre y Apellidos Nro. Colegiatura o DNI

Lima, domingo, 8 de Noviembre de 2020

Firma del Presidente(a) del Jurado
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Observaciones en el caso de desaprobacion

Haga clic o pulse aqui para escribir texto.

Firma del Presidente(a) del Jurado
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