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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática 

En la actualidad, posesionarse en el mercado resulta cada vez más un desafío en el 

sector industrial debió a la alta competencia que existe, por eso, las empresas buscan 

adoptar nuevas estrategias para retener a los clientes o atraer a nuevos clientes y estos 

deberían incluir una manera innovadora para generar un servicio con mayor facilidad 

y más rentable con una mayor accesibilidad. La importancia de una tienda virtual 

proviene de la necesidad de generar un sistema de servicio de mayor facilidad, 

atrayendo más clientes y generando una mayor rentabilidad.   

Internacional  

En la opinión de Kabir, M (2003) relaciona en su texto que “Apache es uno de los 

primeros servidores Web en integrar el protocolo HTTP 1.1. Derivado del código 

central del servidor web de NCSA y de un manojo de paquetes, es el lenguaje de la 

comunidad de los servidores web.  Apache presenta muchas otras características, entre 

ellas un elaborado índice de directorios; un directorio de alias y negociación de 

contenidos.” (P.41)  

Dicho con palabras de Cobo, A. Gómez, P. Pérez, D. & Rocha, R. (2005), en su libro 

define que “PHP es un lenguaje interpretado del lado del servidor que surge dentro de 

la corriente denominada código abierto (open source). Se caracteriza por su potencia, 

versatilidad, robustez y modularidad. Al igual que ocurre con tecnologías similares, los 

programas son integrados directamente dentro del código HTML.” (P. 23) 

Citando a Publishing, M. (2007) declara en su libro que “Mantener un equilibrio tal 

entre ingresos, gastos y beneficios que permita, al mismo tiempo que generar una 
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rentabilidad aceptable, invertir las sumas que requiere su consolidación con miras al 

futuro.” (P.34) 

Como lo hace notar Moya (2013) informa que,” aunque de reciente creación, las redes 

sociales están evolucionando de modo sorprendente, permitiendo a las organizaciones 

alcanzar valiosos objetivos. Para ello, la figura del community manager se vuelve 

todavía más imprescindible. La explotación, cada vez más frecuente, de la información 

que se genera a través de la inteligencia colectiva y el crowdsourcing impulsa a las 

redes sociales un paso más allá de la comunicación tradicional en internet, facilitando, 

por ejemplo, nuevos caminos para realizar estudios de mercado, mejoras en procesos 

internos, o publicidad más efectiva; para conseguirlo utilizamos métodos y técnicas de 

análisis de inteligencia. De este modo nuestra comunidad virtual se convierte en una 

gran fuente de información y, por ende, en una magnifica inversión.” (P.35) 

 

A juicio de Martínez, M. (2014) agrega que “Las pymes en general no tienen claridad 

de como participar en las 

publicidades on-line. Siguen invirtiendo en publicidades tradicionales, que 

además de ser más costosas, muchas veces son difíciles de medir sus 

resultados e incluso a veces son poco productivas. Algunos medios 

tradicionales no ofrecen la forma de segregar y mostrar la publicidad a una 

audiencia específica como lo pueden realizar las herramientas que hoy en día 

se aplican a través de Internet.” (P.13) 

Como lo hace notar González (2015) manifiesta que Estados Unidos está en una 

posición más privilegiada, frente al resto de países, en este tipo de comercio, porque en 

otros países (por ejemplo, los europeos) existen obstáculos que no permiten que se 
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desarrolle todo su potencial: no se aprovechan las oportunidades que ofrece internet, 

las regulaciones legales no son favorables y realizan muy poca inversión en este 

mercado.”   

Empleando las palabras de Pérez, E. (2016), recomienda “En relación con la 

administración de empresas, una de las principales variables a tener presente son los 

clientes y la satisfacción de sus necesidades en el momento indicado que buscan los 

productos o servicios. Estar presente en ese momento hace posible que una 

organización cumpla sus objetivos. Anteriormente, el análisis de mercado, la definición 

de estrategias y el concepto de servicio para atraer nuevos clientes se había desarrollado 

a través del marketing tradicional. En la actualidad, con los cambios en tecnologías y 

medios de comunicación se deben crear estrategias que abarquen esos nuevos estilos 

de vida.” (P.14) 

Con base en Bhatia (2017), radica “El e-commerce crece a un ritmo imparable en todo 

el mundo gracias a sus importantes ventajas, tales como la amplitud de horario, el 

acceso a mercados globales, la comparación de precios, permite conocer el gusto de los 

consumidores, entre muchas más. Como referencia podemos revisar las ventas por 

internet que se realizan en China en los sitios web de Alibaba y Taobao, con ventas 

online anuales de USD$672 Billones, mientras que en Estados Unidos en los sitios web 

de Amazon y Ebay las ventas anuales online llegan a los USD$340 Billones.”   

Tal como Bonilla (2017), postula “La empresa moderna no puede ser ajena a los nuevos 

mercados y a las nuevas tecnologías, se impone una nueva visión empresarial cuyo 

núcleo de atención es el cliente y no el producto, con una gestión orientada al marketing 

donde las funciones de venta y publicidad dejan de ser protagónicas en el proceso para 

constituirse en funciones como lo son actualmente la investigación de mercados, el 
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desarrollo de productos, el precio, costos, distribución etc., diseñadas para satisfacer 

necesidades de los clientes y los objetivos de la organización.  

Empleando las palabras de Latamclick (2018) menciona que “Comprar online se está 

convirtiendo en una práctica habitual y con una mayor penetración sobre el total de la 

población, se habla de 1.600 millones de usuarios en todo el mundo que han hecho 

compras en Internet, gastando casi 2 billones de dólares, cifra que se estima podría 

duplicase para el tan esperado 2020”   

Citando a Huamani, A & Luye, S (2017) revela que “El sistema e-commerce será 

confiable ya que será elaborado en el lenguaje de programación PHP el cual es muy 

usado y probado por diferentes desarrolladores de software, además el sistema contará 

con las validaciones necesarias para una mayor seguridad: inyecciones SQL, uso de 

sesiones, cookies, etc., a su vez se le asignará a cada usuario un tiempo límite de 

sesión.” P.92 

 

A juicio de Tilkas (2018), revela que “Las principales metas del proyecto eran crear 

una aplicación web de gestión de billetes combinando PHP, Ajax, JavaScript y MySQL 

para la base de datos, junto con la creación de una tienda online basada en WordPress 

y una aplicación para Android que haga el mismo funcionamiento. Los objetivos 

principales sobre la combinación de todas estas tecnologías se ha llevado a cabo 

satisfactoriamente ya que se han cumplido las expectativas del proyecto a pesar de 

haber topado con algunas dificultades como combinar PHP con Ajax para hacer las 

consultas del gráfico de los asientos y poner en rojo los ocupados. Otra de las 

dificultades encontradas fue la migración de las aplicaciones a un host remoto ya que 

fue necesario para realizar las pruebas oportunas en la tienda online como el uso de 
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Stripe para los pagos de los productos. Utilizar una plantilla HTML Responsive ha sido 

un acierto sin duda ya que me ha ahorrado mucho trabajo a la hora de la creación de la 

aplicación Android.” 

Desde el punto de vista de Yautibug, P. (2018) agrega “Apache es un servidor web que 

posee su código libre robusto y su implementación es realizada de manera colaborativa 

con asistencias y funcionalidades equivalentes a los servidores comerciales. El valor 

principal de apache radica en atender cualquier solicitud de un explorador y retornar 

una respuesta, es muy potente y puede ejecutar prácticamente cualquiera de las tareas 

que se le pida. Su gran flexibilidad, servicios y, indiscutiblemente, su costo, lo han 

hecho en la opción primordial, se puede usar para el alojamiento de un sitio web del 

público universal, o sencillamente para comprobar páginas personales antes de subir a 

un servidor definitivo.” P.9 

Teniendo en cuenta Ponce & Ronquillo (2019) describe “que el eCommerce Institute 

se fortalece el compromiso con la industria y los expertos a través de capacitación y 

networking en el área del eCommerce. Asimismo, afirma, que se incita a los 

propietarios ecuatorianos a continuar trabajando y que, a pesar, de la carencia por 

crecer, esta industria muestra grandes desafíos que permitirán hacer de su negocio el 

más conocido a través de esta actividad, aprovechando los conocimientos adquiridos 

durante el evento para otorgarle valor a las compañías en las que se desempeñan, 

haciéndolas aumentar la rentabilidad.”   

Empleando las palabras de Vega (2020) declara “que es de percibir que esta actividad 

comercial se refiere al uso de un medio electrónico para realizar transacciones, el 

sistema de negocios pasó de ser un local comercial a movilizar billones de dólares por 

año alrededor del mundo, permitiendo a las empresas ser más eficientes y flexibles en 
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sus operaciones; sólo en los Estados Unidos existen aproximadamente 100 mil tiendas 

online que ofrecen una variedad de productos.” 

 De acuerdo, con Perez & Povis (2020) debate “el Perú ha tenido un crecimiento 

significativo en el comercio electrónico, la participación de esta aún es muy baja a 

comparación de Japón y Reino Unido, respecto al comportamiento del consumidor 

moderno, los hábitos aún se asemejan, sin embargo, la mayoría de estos han comprado 

al menos 1 vez en línea.”   

Nacional  

De acuerdo con O’Brien, J & Marakas, G. (2006), en su texto señala que es un 

“Software de administración de bases de datos, como MySQL, un popular sistema de 

administración de base de datos de código libre que apoya el desarrollo, mantenimiento 

y uso de las bases de datos de una organización.” (P.152) 

 

Citando a Arenal, C. (2016), menciona que “una tienda virtual permite consultar las 

características de los productos o servicios ofrecidos por la tienda online, pero además 

permite realizar pedidos y pagar estos pedidos de forma electrónica desde la página 

web de la tienda online. Este tipo de tiendas suele disponer de un carrito de la compra 

al que el usuario va añadiendo los productos o servicios que desea adquirir y que 

formarán su pedido. Una vez finalizada la compra, el usuario confirma el pedido y 

escoge la forma de pago deseada entre las diferentes formas de pago soportadas por la 

tienda virtual: contra reembolso, transferencia bancaria, tarjeta bancaria de crédito o 

débito, PayPal, pago y recogida en una tienda física, etc.” (P.72)(definición)  

A juicio de Cruz, P. (2016) propone que “Para el proyecto se establecieron varios 

puntos, entre estos se consideró la creación de un modelo entidad relación para el 
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manejo lógico de los elementos a utilizar para realizar las estructuras de las entidades. 

MySQL nos brinda características importantes como seguridad de información, área 

de trabajo interactivo, su uso es de licencia libre y se acopla a las necesidades de la 

Institución.” P.30 

 

Como expresa Calderón & Ampuero (2017), relacionan “En el 2016 las industria de 

los Ecommerce han movido más de US$ 2.800 millones, ha sido suficiente para que 

CAFECE (Cámara peruana de comercio electrónico), pida al ejecutivo y al congreso la 

creación de una ley que promueva la venta segura por internet, consideremos que el 

incremento se ha dado con un aumento anual del 198%, llegando a tener un aumento 

por ventas mediante pc de 30% de las ventas por internet y un 55% por medio de 

smartphones. La iniciativa busca poner a disposición de los Ecommerce la puesta de 

un sello de Certificación de Confianza Online con la que se puedan estandarizar las 

buenas prácticas. El uso de esta certificación y la aprobación de estas leyes pueden 

generar que este giro se incremente significativamente en ventas, dando a los clientes 

tendrán mayor confianza al reconocer a la empresa incluida dentro de esta lista donde 

podrán hacer sus compras con total transparencia.”  (antecedente)  

Tal como Barandirán, Castillo & Hidalgo (2017) enfatiza “El comercio electrónico está 

en fase de crecimiento a razón del 8% anual a pesar de que, a nivel macroeconómico, 

el país ha presentado una desaceleración. No resulta extraño, entonces, que, en el Perú, 

se tengan tiendas online importantes, de modo que se hace necesario un alto nivel de 

diferenciación de las pequeñas y medianas empresas que se inician en este sector. Así, 

luego de evaluar el entorno económico encontramos oportunidades de ingresar en el 

sector de comercio electrónico.  (justifiaciòn pero usarlo como antecedente) 
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Como expresa Chino (2018), señala que “PHP y MySQL, ayudaron al desarrollo de la 

aplicación ya que es compatible con los navegadores más usados, además de usar 

HTML, CSS para la creación de frontend de la aplicación, diseñando un tema acorde 

al negocio. Las pruebas de carga y rendimiento realizadas en el sistema web, 

permitieron verificar el cumplimiento de los resultados esperados. En el caso del 

sistema web se verificó la velocidad y calidad de las respuestas ya que siendo un 

sistema de ventas debe tener un servicio estable y confiable. La codificación de los 

métodos y algoritmos del sistema, se han realizado en PHP, MySql y JavaScript, esto 

hace al sistema independiente de la plataforma que se pueda utilizar, sin exigir las 

características de hardware, porque lo más importante para el sistema es el 

cumplimiento de sus funciones para las cuales fue desarrollado, así como para un 

aspecto administrativo de la empresa.” 

 

Citando a Rubio (2018), deduce “La compra mediante el internet cada día está en 

aumento en América Latina que va hasta los hogares y el Perú también es parte del uso 

de este medio tecnológico que es primordial para las persona por que mediante ello 

realizan compras promoviendo el comercio electrónico, es así que en el Perú durante 

los años 2011 al 2013 se realizaron ventas por 1.7 millones de dólares lo que nos ubica 

en el sexto lugar, los que están adelante con mayor venta son Brasil y México con 19.7 

millones y 8.6 millones de dólares respectivamente. ” (justificación pero como 

antecedente) 

Como plantea Ayala, G.(2019) da a conocer “ El análisis de la influencia del uso de 

herramientas de marketing digital, como uno de los pilares para la comunicación, 

posicionamiento de marca y generador de interacción con los clientes actuales y 
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potenciales, hoy en día se ha vuelto una necesidad en un mercado dinámico y cada vez 

más competitivo, el desarrollo de las WEB, así como en los Medios y Redes Sociales. 

El aporte teórico permitirá generar fuentes de información accesibles a la comunidad 

académica y futuras investigaciones realizadas por la empresa y otras. El aporte 

práctico recaerá en la proposición de una estrategia fácil de adecuar a la realidad de la 

empresa sujeto de estudio.” (P.21)  

Desde el punto de vista de BlackSip (2019) reportó que en el país el 72.9% de la 

población tiene acceso a internet y que según la Cámara de Comercio de Lima, el Perú 

ocupa el séptimo lugar en ventas online en Latinoamérica y el sexto lugar en 

Latinoamérica, presentando un volumen de E commerce de $4 mil millones de 

dólares.”  

En la opinión de Alejos, Choquevilca, Segura & Yamamura (2019) alude “Las cifras 

apuntan que el e-commerce mueven $3,000 millones aproximadamente. Más atractivo 

se vuelve la industria cuando se sabe que el 80% de peruanos busca ofertas a través de 

su smartphone. Actualmente el Perú ya cuenta con aproximadamente 5 millones de 

compradores online. Es en este escenario de la industria de la venta de ropa y accesorios 

online donde vemos los esfuerzos independientes de las empresas (6% y 7% hablando 

solo de pymes) y diseñadores con línea propia de entrar a este canal para tener mayor 

alcance a sus personal shoppers. “   

A juicio de Cabrera, Capurro, Gambetta & Otiura (2019), postula “Finalmente, se 

analizó el canal e-commerce, el cual cuenta con una penetración actual de 31%, 

mostrando una oportunidad de crecimiento para conquistar el 69% restante. (Kantar 

Millward Brown, 2019). Durante el 2018, la categoría de productos más comprados a 

través de e-commerce fue ropa, así mismo el valor promedio que gastan los peruanos 
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es de US$ 41 (Perú Retail, 2019). Aproximadamente 6 millones 4 de peruanos compran 

en tiendas online, de los cuales el 43% son millennials, por lo que existe una gran 

oportunidad de dirigirnos en este consumidor para llevar a cabo el plan de negocio.”  

En la opinión de Centeno (2020), alude que “La lógica del negocio se ajusta al modelo 

para realizar las consultas necesarias en el sistema: como actualizar, agregar y eliminar 

ya sea productos y usuarios. Por ejemplo, las clases métodos que se utilizaran para la 

base de datos. En este caso se utiliza la extensión de MySQL la cual nos permite 

realizara una conexión entre la base y el sistema. HP permite trabajar fácilmente en la 

creación de páginas web. Además de su posibilidad de acceso a muchos tipos de bases 

de datos, posee capacidad de crear páginas dinámicas, así como la posibilidad de 

separar el diseño del contenido de una web. En el sistema web, permitió la creación de 

sesiones, las cuales envían peticiones que contiene información como los productos 

que se han seleccionado para comprar. El tiempo de carga es más rápido en 

comparación con otros lenguajes, lo que genera que las respuestas del sistema web sean 

agiles. PHP y MySQL, ayudaron al desarrollo de la aplicación ya que es compatible 

con los navegadores más usados, además de usar HTML, CSS para la creación de front 

end de la aplicación, diseñando un tema acorde al negocio. Las pruebas de carga y 

rendimiento realizadas en el sistema web, permitieron verificar el cumplimiento de los 

resultados esperados. En el caso del sistema web se verificó la velocidad y calidad de 

las respuestas ya que siendo un sistema de ventas debe tener un servicio estable y 

confiable. 
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Local  

Empleando las palabras de Welsch, G. Hilton, R. Gordon, P. & Rivera, C (2005) 

expresa en su texto que al “descomponer el proceso de la producción de una 

organización en una serie discreta de actividades y al asociar después los costos con 

cada una de esas actividades, la administración está en mejor posición de determinar 

los costos y los beneficios de continuar las actividades.” (P.26) 

Como dice Sapag, N. & Sapag, R. (2008) manifiesta que “El objetivo de descontar los 

flujos de caja futuros proyectados es, entonces, determinar si la inversión en estudio 

rinde mayores beneficios que los usos de alternativa de la misma suma de dinero 

requerida por el proyecto.” (P. 317) 

Como lo hace notar Myers, A & Allen, F (2010) señala en su libro que la “Tasa Interna 

de Retorno o TIR es Tasa de descuento a la cual las inversiones tienen un valor presente 

neto nulo.” (P.G-13) 

Según Puelles, J. (2014). Esgrimió una metodología cualitativa y de 

carácter exploratorio. Es uno de los primeros en tocar el tema de las redes sociales y 

medir el impacto que tienen para cimentar una enérgica proporción entre cliente y 

marca. Así mismo la fidelización de la marca desde una perspectiva 

cualitativa, basa en la experiencia y relación emocional entre la marca y 

sus clientes. El autor menciona que: “Los resultados de la investigación confirman la 

hipótesis general planteada por la tesis: La integración de las redes 

sociales a las estrategias de marketing en marcas de consumo masivo son 

pieza clave para fidelización de consumidores adolescentes y jóvenes”, 

con lo cual estamos de acuerdo.  
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Tal como Uribe, M & Reinoso, J (2014), alude “Son las razones financieras que 

permiten establecer el grado de rentabilidad para los accionistas y a su vez el retorno 

de la inversión a través de las utilidades generadas. “(P.57) 

Según García (2015) indica que una característica fundamental de las redes sociales es 

que potencian la participación y, sobre todo, que permite crear contenido personalizado 

y segmentado según el interés de los usuarios. Los usuarios disfrutan cuando los 

atienden de manera personalizada, preocupándose por satisfacer sus necesidades, según 

las circunstancias. Las marcas o comercios que logren este objetivo, podríamos decir 

que tienen una incursión digital exitosa. (P.34) 

Como afirma Alzamora(2017) ratifica: “Es por esto, que ante el problema de la gran 

cantidad de horas empleadas para realizar compras en un supermercado y la necesidad 

de las personas de ahorrar tiempo en su día a día para poder emplearlo en actividades 

que aumenten su satisfacción, se plantea la siguiente investigación; con el propósito de 

demostrar que la creación de un supermercado online es viable en la ciudad de Trujillo 

y brindaría la posibilidad a los consumidores de una disminución del tiempo destinado 

a realizar compras en el supermercado, de la disminución en el costo que acarrea este 

proceso y la facilidad de poder realizarlo desde la comodidad de su hogar o lugar en el 

que se encuentren, creando así un impacto socioeconómico favorable a su estilo de 

vida; por otro lado brindaría a las empresas la posibilidad de realizar una reducción de 

costos de gran amplitud sin perjudicar la calidad de sus productos o servicios.” 

(justificación como antecedente) 

A juicio de Chacón (2017), recomienda que “por ello el comportamiento del 

consumidor en esta era desarrollada de manera tecnológica y digital es importante, ya 

que el sector estudiado es de gran importancia a la economía peruana, más en el Distrito 
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de Trujillo y región la Libertad. Señalar e indicar herramientas de Marketing digital 

para llevar de manera más oportuna a sus clientes finales, ya que en la actualidad una 

marca que no se encuentre inmersa dentro del círculo tecnológico, es una marca que 

esta predestinada al fracaso, debido a la falta de conocimiento del consumidor a visitar 

o querer adquirir un servicio de la organización.”  

Por consiguiente (Selman, 2017) propone al marketing digital como un conjunto de 

estrategias de ventas que se llevan a cabo en un sitio web con la finalidad de que el 

cliente finalice su visita en el sitio realizando la acción que se planteó de manera 

anticipada. Este tipo de marketing busca integrar diferentes técnicas, así como 

estrategias muy diversas elaboradas y planeadas de manera exclusiva para un entorno 

digital. 

 

En la opinión de Correa & Gonzales (2018), agrega “en la cámara de comercio y 

producción de la libertad, manifestó en términos generales que las empresas liberteñas 

no aprovechan los beneficios de las plataformas virtuales. En la cual están 

incursionando a manera de autodescubrimiento, pero sin ninguna guía metodológica. 

De manera experimental se encontraron con herramientas, aun sin tener clara las ideas 

de que hacer o de qué manera extraer beneficios. Además, los dueños de las empresas 

usan la tercerización, por lo tanto, se ven frustrados al obtener resultados no esperados; 

añadió que las organizaciones deben ponerle más énfasis en el uso adecuado y 

provechoso de los medios digitales (redes sociales) para plantear las diferentes 

alternativas en cuanto a ofertas y promociones de los diferentes servicios y producto.” 

Desde la posición de Cabanillas (2018), argumenta “Las nuevas tecnologías están 

enfocadas en facilitarle los procesos al consumidor, ahorrarle tiempo, espacio, dinero 
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y esfuerzo. Por consiguiente, el servicio de ventas en el mundo digital es muy 

importante para conocer a detalle que es lo que busca cada cliente, debido a esto se 

realizó el estudio de los clientes de la página web de Saga Falabella y saber cuál es el 

nivel de percepción con respecto a los servicios de venta. Para realizar esta 

investigación se ahondo en la información y obtuvimos 4 aspectos básicos tales como: 

Variedad de Productos, Tipos de despacho, Medios de pago y Eventos y promociones, 

estos ítems nos ayudaran a obtener respuestas concernientes al nivel de percepción de 

cada cliente que experimento una compra digital.” (justificación como antecedente)  

 

 

De acuerdo con Cheng & Paredes (2018), manifiesta en la obra “que este proyecto se 

basa en el objetivo de buscar las herramientas del marketing digital necesarias para 

construir una estrategia de ventas en una empresa distribuidora de agroquímicos en la 

ciudad de Trujillo, con la finalidad de expandirse en el mercado, aumentar las ventas y 

obtener crecimiento en el sector agrícola”. (justificación pero como antecedente) 

Con base en Clavijo & Gonzales (2018), deduce en su tesis “El posicionamiento trata 

de que la marca se pueda distinguir en la mente del consumidor, de esta manera se 

puede diferenciar de la competencia con una imagen propia y diferenciada, para lo cual 

también se debe conocer sus atributos y beneficios, es así que se proyectaría una visión 

completa de la empresa y de lo que se ofrece en el mercado lo cual serviría para 

(Espinosa, 2014) 

Como lo manifiesta Silvestre (2018), indica en su tesis que como “La plataforma virtual 

por implementar es Prestashop 1.6 y utilizará una base de datos MySQL. Tiene dos 

entornos, un Back-End (administración de información de la tienda) y FrontEnd (zona 
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pública, donde los usuarios podrán realizar sus compras). en todo proceso se debe 

nombrar a encargados en una determinada área deberían tener programadores para que 

se encarguen de dar soluciones a la web. Primero se tiene que sacar el presupuesto y 

ver la base de datos. Se tiene que implementar la base de datos y se tiene que encargar 

del análisis de ello. La zona administrativa de la tienda virtual permitirá a los 

administradores agregar y/o editar productos de manera fácil con un interfaz amigable.  

Finalmente, Se recomienda probar otras metodologías en futuros proyectos de 

comercio electrónico con la finalidad de mostrar al mercado que trabajamos con 

distintas metodologías logrando culminar los proyectos en el tiempo establecido. 

También motivar a los empleados con nuevos conocimientos en gestión.” 

Como nos explica Tica, E., Isabel, G., Ruiz, P., & Augusto, D. (2018), Incluye ventas 

directas en línea y las ventas de canales fuera de la línea pero que reciben influencia de 

ella. Se logra a través de una mayor distribución a los clientes que usted no puede 

atender fuera de línea, o quizás a través de una mayor variedad de productos que en la 

tienda, o de precios más bajos en comparación con otros canales. (Dave Chaffey, 2014) 

 

Según Asto & Pimentel (2019), afirma “dentro de esta coyuntura mundial y nacional, 

el comercio electrónico en las mipymes nacionales sería muy beneficioso, sin embargo, 

las siguientes cifras son desalentadoras, solo el 13.6% de las mipymes del país tiene 

presencia digital. El sector calzado de Trujillo, no es la excepción. Solo una pyme 

trujillana de calzado cuenta con página web activa. Esto porque no ven rentable contar 

con presencia digital, ya que ello no basta para reactivar su economía 

últimamente diezmada por las importaciones de calzado asiático. Se requiere sumar a 

dicha web la estrategia de e-commerce, bajo un plan detallado que contenga una 
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estrategia sólida marketing digital. Ello sin lugar a dudas rendirá ingresos a la pyme de 

calzado.”(justificación como antecedente)  

Como lo hace notar Gutarra, G. (2019), enfatiza que “se logró llevar a cabo esta 

implementación del E-Commerce empleando la metodología SCRUM, dado a que es 

una metodología apta para el análisis y desarrollo del software, utilizando un lenguaje 

de programación sencillo como el PHP y la base de datos MySql. Se aplicó el tipo de 

estudio experimental, aplicada y explicativa y como diseño de investigación el pre-

experimental. Se logró considerar como como indicadores: el nivel de eficacia y el 

porcentaje de entregas a tiempo y se consideraron 26 fichas de registro. Al lograr 

generar el análisis de datos, estos presentaron una distribución normal para el indicador 

nivel de eficacia e índice de venta por pedido, esto se determinó gracias a la aplicación 

de la prueba de Shapiro Wilk. Luego se utilizó la prueba de T – Student para la 

contratación de la hipótesis para el indicador nivel de eficacia e índice de ventas por 

pedido. Antes de la implementación del E-Commerce para el indicador de nivel de 

eficacia la evaluación indicaba un resultado de 0,51% y luego de su puesta en marcha 

alcanzó un resultado de 0,80%, incrementando de esta manera su valor en 0,29%. Y 

sobre el indicador índice de venta por pedido antes de la implementación indicaba un 

resultado de 0,54% y luego de su puesta en marcha alcanzó un resultado de 0,83% 

incrementando de esta manera su valor en 0,29%.”  

 

De acuerdo con Nole (2019), sostiene que “Para el desarrollo de la siguiente propuesta 

de mejora se considera conveniente utilizar el modelamiento del sistema teniendo como 

metodología de desarrollo el software RUP debido a que es las más utilizada y aceptada 

en la actualidad para la gestión y desarrollo de proyectos. Además, utilizaremos el 
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lenguaje de modelado UML, se debe tener en cuenta que el sistema se desarrollara con 

el Dreamweaver, este utiliza el lenguaje de programación PHP y el gestor de base de 

datos MySql.” 

 

Al realizar el análisis en Grupo Italtacones EIRL ., se identificó una realidad parecida 

al de la tesis de Cabanillas (2018), la mayoría de empresas carece de esta plataforma 

por lo tanto los clientes también están desinformados y no se llegará a conseguir la 

eficiencia  además de no contar con un área de ventas, esto siendo en la actualidad 

indispensable para las empresas de distintos rubros, se pudo notar claramente 

desorganización y falta de control, porque en toda área de ventas se tiene que seguir 

un proceso por lo cual es transferido a los trabajadores para que no solo el cliente sea 

el beneficiado sino también los proveedores y haya un mejor estudio de la preferencia 

de productos, lo que ocasiona a que la empresa se perjudique en el tema de 

disminución de oportunidad laboral. Aparte, la empresa Grupo Italtacones EIRL debe 

tener una predisposición a prestar su servicio al cliente sin inconvenientes, la 

propuesta planteada mediante el trabajo de investigación que se trata de implementar 

una tienda virtual permitirá que la empresa mejore en el área de ventas con un mejor 

sistema de ventas que el cliente podrá conocer más de los productos con esto habrá 

más organización y que emita señales positivas y que no haya algún percance cuando 

se trata de servicios como atención al cliente, por lo tanto la rentabilidad de la 

empresa incrementará para no tener más pérdidas o exclusivamente a recuperar lo 

invertido en el ámbito económico. (antecedente) 
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1.2. Marco Teórico  

Marketing digital:  

El papel del marketing digital exige combinar capacidades creativas, necesarias para 

el desarrollo de nuevas soluciones y experiencias, con un lado analítico: 

efectivamente el nuevo papel del Marketing implica dirigir los esfuerzos de 

entendimiento del cliente y su entorno, soportados en grandes volúmenes de 

información. Ahora las nuevas tecnologías de contacto con los clientes y la enorme 

cantidad de datos que generan las interacciones abren innumerables posibilidades más 

allá de la investigación tradicional. (VILLASECA, 2014) 

Página web: 

Las páginas web son hoy en día un medio de comunicación global ante las 

necesidades requeridas por las personas que navegan por internet. Tener un sitio web 

es la principal herramienta del siglo XXI para la comunicación y muchas veces para 

la interacción personal. Tener una página web facilita la comunicación e información 

entre los miembros de una comunidad, además da acceso a la denominada “aldea 

global” (Nass De Ledo, 2012). 

TIR: 

Como lo hace notar Myers, A & Allen, F (2010) señala en su libro que la “Tasa 

Interna de Retorno o TIR es Tasa de descuento a la cual las inversiones tienen un 

valor presente neto nulo.” (P.G-13) 

Tienda virtual: 

Una tienda online (tienda en línea, tienda virtual o tienda electrónica) se refiere a 

un comercio convencional que usa como medio principal para realizar 
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transacciones un sitio web de internet. Los vendedores de productos y servicios 

ponen a disposición de sus clientes un sitio web en el cual pueden observar 

imágenes de los productos, leer sus especificaciones y finalmente adquirirlos 

desde cualquier lugar y cualquier hora. (BORJA, 2014) 

Ventas: 

Para (Kothler & Armstrong, 2013) la venta implica las acciones y efecto de vender o 

transferir un bien o servicio, de una persona a otra en función de un pago o un precio 

mutuamente pactado. Este fin se emplea para la acción de vender, así como a la 

cantidad 

de productos, bienes o servicios que se venden (p. 338). En el mismo sentido, 

(Escudero, 

2016) afirma que, la venta es una de las actividades más importantes del mundo 

empresarial, sin ella no existe el negocio y sin negocio no hay trabajo, para ello el 

vendedor debe conseguir la fidelidad de la clientela, utilizando estrategias de ventas. 

 

1.3. Formulación del problema 

¿Cómo influenciará la implementación de una tienda virtual en la rentabilidad de la empresa 

Grupo Italtacones EIRL Trujillo – 2021?  

 

1.4. Objetivos 

1.4.1. Objetivo general 

Implementar una tienda virtual para medir su influencia en la rentabilidad de la 

empresa Inversiones Grupo Italtacones EIRL 
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1.4.2. Objetivos específicos 

 Diagnosticar la realidad empresarial sobre la empresa Grupo Italtacones EIRL 

 Diseñar los requerimientos para la implementación de una tienda virtual. 

 Implementar la propuesta de implementación de una tienda virtual para medir la 

influencia en la empresa Grupo Italtacones EIRL 

 Evaluar la relación económica financiera para medir el impacto de una tienda 

virtual sobre la rentabilidad proyectada para la empresa. 

 Incrementar los números de clientes  

 

1.5. Hipótesis 

1.5.1.  Hipótesis general 

La implementación de una tienda virtual influye en la rentabilidad de la empresa 

Inversiones Grupo Italtacones EIRL 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

2.1. Tipo de investigación 

Correlacional porque antes tenemos la variable de proceso de ventas en forma física y 

de ahí a lo que se quiere llegar es a la variable de proceso de ventas en forma virtual 

con el sistema de una tienda virtual, es por esto queremos analizar el cambio. Con 

respeto a Fernandez & Hernandez (2010), Los estudios correlacionales, al evaluar el 

grado de asociación entre dos o más variables, miden cada una de ellas (presuntamente 

relacionadas) y, después, cuantifican y analizan la vinculación. Tales correlaciones se 

sustentan en hipótesis sometidas a prueba. 

Exploratorio porque tenemos que estudiar un nuevo tema de como afecta el tipo de 

ventas en forma virtual a los procesos. Según Fernandez & Hernandez (2010), Los 

estudios exploratorios ayuda a familiarizarse con fenómenos desconocidos, obtener 

información para realizar una investigación más completa de un contexto particular, 

investigar nuevos problemas, identificar conceptos o variables promisorias, establecer 

prioridades para investigaciones futuras, o sugerir afirmaciones y postulado 

(experimental) 

Es una investigación cuantitativa que permite recabar y analizar datos numéricos en 

relación a unas determinadas variables porque medirá el valor de cuanto se va a generar 

de ingresos. 
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2.2.  Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 

Población 

De acuerdo con Fernandez & Hernandez (2010) la población es el conjunto 

de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. En este 

caso sería el Total de trabajadores de la Empresa Grupo Italtacones EIRL de la 

ciudad de Trujillo que son 36. 

Las ventas netas del año 2020 eran de S/. 3,125,497.13 

       Muestra 

Tomando en cuenta a Fernandez & Hernandez (2010) Tamaño de muestra: 36 

Personas. Esto está conformada por la misma población y será escogida de 

forma aleatoria simple.  

VARIABLE DEFINICIÓN 

Rentabilidad  
 

(Dependiente) 

Mantener un equilibrio tal entre ingresos, gastos y 
beneficios que permita, al mismo tiempo que 

generar una rentabilidad aceptable, invertir las 

sumas que requiere su consolidación con miras al 
futuro. 

Publishing, M. (2007).  

 

 

Tienda Virtual 

(Independiente) 

 Permite consultar las características de los 

productos o servicios ofrecidos por la tienda online, 

pero además permite realizar pedidos y pagar estos 
pedidos de forma electrónica desde la página web de 
la tienda online. Este tipo de tiendas suele disponer 

de un carrito de la compra al que el usuario va 
añadiendo los productos o servicios que desea 
adquirir y que formarán su pedido.  

                      Arenal Laza, C. (2016), 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA  
 

 

Problema 

General  

 

 

Objetivos 

 

Objetivo  

 

Marco Teórico 

Conceptual. 

 

 

Hipótesis. 

 

 

 

Variables e 

Indicadores 

 

 

Metodología 

  

 

a. Tipo de  

Variable Dimensiòn

ROI- RETORNO DE INVERSION

Tasa Interna de Retorno (TIR)

Relaciòn Beneficio Costo (B/C)un comparativo de los ingresos y costos a valor actualizado

Flujo de Caja es el estado financiero bàsico que muestra el neto del efectivo al final de un periodo 

Servidor Apache

Programaciòn PHP Atenciòn cliente- Accesos a los procesos- Rapidez Procesos-Total ventas- Total clientes

MBD MYSQL - PosgreSQL Consultas - Listados-Procesos- Accesos a BD

Click- Through Rate (CTR)

Costo de Distribuciòn El coste de hacer llegar el contenido y producto generado al usuario serà otro de los factores que marcarà tu estrategia

Tasa de Rebote existe una parte de usuarios que decidiràn dejar tu sitio y pasaràn a ver otro contenido 

Indicador

Rentabilidad (dependiente)

(Beneficio despuès de impuestos- Inversiones)/Inversiones x100 %

es el rendimiento requerido para que el calculo del Valor Presente Neto con esa tasa sea igual a cero.

Tienda Virtual (independiente)

Caìdas del servidor- Conectividad- Incidencia en un punto

Muestra la frecuencia con la que los usuarios ven una acciòn de marketing online acaban pulsando sobre los enlaces que se les muestran
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Principal 
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EIRL Trujillo 
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General  

 

Implementar 

una tienda 

virtual para 

medir su 

influencia en la 

rentabilidad de 

la empresa 

Inversiones 

Grupo 

Italtacones 

EIRL 

 

Objetivos 

Específicos  
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realidad 
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EIRL 

b. Diseñar 
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ntos para 

la 

implement
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virtual. 
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propuesta 

de 

implement
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virtual 

para medir 

la 
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empresa 
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Italtacones 

EIRL 

d. Evaluar la 

relación 

económica 

financiera 

para medir 

el impacto 

de una 

tienda 

virtual 

Antecedentes de la 

Investigación 

No existen otras 

investigaciones que 

lo hayan tratado, 

por lo cual 

considero, que el 

estudio que estoy 

realizando, reúne 

las condiciones 

metodológicas y 

temáticas 

suficientes para ser 

considerado como 

una investigación  

 

 

Rentabili

dad  

 

(Dependi

ente)

 

Mantener 

un 

equilibrio 

tal entre 

ingresos, 
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beneficio
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g, M. 

(2007).  

  

  

Tienda 

Virtual 

(Indepen
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Permite 

consultar 

 

La 

implementa

ción de una 

tienda 

virtual 

influye en la 

rentabilidad 

de la 

empresa 

Inversiones 

Grupo 

Italtacones 

EIRL 

 

Para demostrar y 

comprobar la hipótesis 

anteriormente 

formulada, la 

operacionalizamos, 

determinando las 

variables e 

indicadores que a 

continuación se 

mencionan: 

 

Variable X = Variable 

Independiente: 

Tienda Virtual 

 

Indicadores: 

 

Servid

or APACHE 

Progra

mación 

PHP 

MBD 

MySql - 

PosgreSQL 

 

 

 

Click-

Through 

Rate (CTR) 

 

Coste 

de 

distribución 

 

 

 

Tasa 

de rebote 

 

Variable Y 

=  Variable 

Dependient

e: 

Rentabilida

d  

 

(Dependiente) 

 

Indicadores: 

 

ROI – 

RETORNO DE 

INVERSION  

Tasa 

Interna de 

Retorno (TIR) 

c. Investigación 

  Correlacional 

porque antes 

tenemos la variable 

de proceso de ventas 

en forma física y de 

ahí a lo que se quiere 

llegar es a la variable 

de proceso de ventas 

en forma virtual con 

el sistema de una 

tienda virtual  

d. Nivel de la 

Investigación 

expexploratorio porque 

tenemos que 

estudiar un nuevo 

tema de como afecta 

el tipo de ventas en 

forma virtual a los 

procesos. 

 
  

 

e. Método de la 

Investigación  

 Durante el proceso 

de investigación para 

demostrar y 

comprobar la 

hipótesis se 

aplicaran los 

métodos que a 

continuación se 

indican: 

Histórico.- A través 

de este método se 

conocerá la evolución 

histórica que a 

experimentado el 

problema de 

investigación. 

Comparativo.- .A 

través de este 

método, Se hará una 

comparación entre los 

periodos planteados 

Dialéctico.- Las 

normas tributarias, 

rigen de acuerdos a 

las políticas de los 

gobiernos en curso 

 

Diseño de la 

Investigación: No 

Experimental 

 

Muestreo  
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Arenal 
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(2016), 
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Para desarrollar adecuadamente la recolección de datos de esta investigación se 

emplearon métodos, fuentes, técnicas e instrumentos siendo detallados a continuación 

en la siguiente tabla:  

 

Tabla 1: Métodos, fuentes y técnicas empleadas en la recolección de datos. 

 

MÉTODOS FUENTE TÉCNICAS 

Cualitativos 
Primaria 

Secundari

a 

Entrevista 

Análisis de documentos 

Observación Primaria Guía de observación de 

campo 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

De la misma forma, estas técnicas utilizadas en la recolección de datos para el estudio 

de la investigación como se muestra en la tabla 2:  

 

TÉCNI

CAS 

JUSTIFICACIÓN INSTRUMENTO APLICADO EN 

 

 

 

 

Entrevist

a 

Ayudó a determinar e 

identificar la manera en 

que la empresa labora y 

los problemas 

fundamentales que 

causan incrementos 

sobreevaluados en 

los costos. 

 

 Guía de 

entrevista 

 Cámara 

fotográfica 

 Lapiceros 

 Libreta 

 

Gerente y presidente del 

personal, ya que tienen 

conocimiento de todos los 

procesos realizados en 

Grupo Italtacones EIRL 



“IMPLEMENTACIÓN DE UNA TIENDA VIRTUAL Y SU INFLUENCIA EN LA 

RENTABILIDAD DE LA EMPRESA GRUPO ITALTACONES EIRL - 2021”  

Br. Javez Vasquez, M. Pág. 36 

 

 

 

Análisis 

de 

Documento

s 

 

Permitió analizar la 

información requerida 

del manejo de activos y 

procesos de la empresa. 

 Computadora 

 Cámara 

fotográfica 

 Microsoft Excel 

 Guía de análisis 

de documentos. 

 

Registros, bases de datos 

e historiales de pedidos de 

la empresa  

 

 

Observació

n de 

Campo 

Permitió identificar las 

actividades, áreas de 

trabajo y la participación 

de cada uno de los 

colaboradores. 

 Cámara 

fotográfica. 

 Libreta 

 Lapiceros 

 Guía de 

Observación 

 

Todas las áreas de trabajo 

que comprende la orden 

de pedido hasta la 

realización de éste. 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

2.2.1. Entrevista 

 

a. Objetivo. Determinar e identificar la manera en que la empresa labora y los 

problemas fundamentales que están ocasionando incrementos innecesarios en los 

costos. 

 

b. Procedimiento. 

Preparación: 

• Se coordinó con el gerente y con el presidente de personal el desarrollo de la 

entrevista. 

• Se preparó los instrumentos necesarios para una entrevista adecuada. 

• Se acordó lugar, fecha y hora para realizar la entrevista. 
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Desarrollo: 

• Los investigadores se reunieron con el gerente y con el presidente de personal para 

iniciar la entrevista. 

  

• Se entregó la guía de entrevista al gerente de la empresa. 

• Se obtuvo información necesaria acerca de los procesos de la empresa. 

• La entrevista con el gerente Yeny Romero tuvo una duración de 25 minutos y se 

realizó en la sala de reuniones de la empresa. 

Secuela: 

• Obtención de información necesaria de los procesos de la empresa. 

• Análisis de la información que se obtuvo en la entrevista. 

Instrumentos: 

• Guía de entrevista 

• Cámara fotográfica 

• Lapiceros 

• Libreta 

2.2.2. Análisis de Documentos 

 

a. Objetivo. Analizar la base de datos obtenida de los procesos de la empresa y 

las causas de sus problemas. 

b. Procedimiento. Preparación: 

• Se coordinó con el gerente y el encargado del área administrativa para la obtención 

de toda la documentación. 
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• Se prepararon los instrumentos necesarios para el análisis de los documentos 

proporcionados. 

Desarrollo: 

• Recolección de la información necesaria para el análisis de la situación actual de la 

empresa. 

Secuela: 

• Registro de los datos de los socios, activos que proporcionan, proceso de alquiler para 

proyectos y costos incurridos. 

• Datos obtenidos para el desarrollo del diagnóstico de la empresa. 

Instrumentos: 

• Computadora 

• Cámara fotográfica 

• Microsoft Excel 

• Guía de análisis de documento 

  

2.2.3. Observación de Campo 

 

a. Objetivo. Identificar las actividades, áreas de trabajo y la participación de cada 

uno de los colaboradores 

b. Procedimiento. Preparación: 

• Se coordinó con el gerente el permiso correspondiente para la visita técnica a las 

instalaciones de la empresa  

• Se prepararon los instrumentos necesarios para una adecuada observación de campo. 

Desarrollo: 
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• Se identificó la inexistencia de un ecomerce 

• Se presenciaron los procesos de todas las áreas para registrar los problemas existentes. 

• Se tomaron fotos necesarias para registrar evidencia de la situación actual en la 

empresa. 

Secuela: 

• Registro fotográfico de los activos e instalaciones de las áreas de la empresa. 

• Observación y análisis de las actividades realizadas por los colaboradores de la 

empresa. 

• Diagnóstico y análisis de cada área de trabajo relacionada a la gestión de ventas en la 

empresa. 

Instrumentos: 

• Cámara fotográfica. 

• Libreta 

• Lapiceros 

• Guía de Observación 

 

☐ 2.3. Procedimiento 

 

Después de la entrevista con el gerente, el presidente del personal y las observaciones 

realizadas en campo, se realizó un diagrama de flujo o flujograma; según el Comité 

AEC, en su libro Herramientas para Grupos de Participación, esta técnica es la 

representación gráfica de un proceso, el cual muestra paso a paso la secuencia de las 

actividades a realizar para obtener una salida o resultado y permite ver a detalle los 



“IMPLEMENTACIÓN DE UNA TIENDA VIRTUAL Y SU INFLUENCIA EN LA 

RENTABILIDAD DE LA EMPRESA GRUPO ITALTACONES EIRL - 2021”  

Br. Javez Vasquez, M. Pág. 40 

 

procesos que se realizan al momento que la entidad presta sus servicios. Por otro lado, 

se procedió a reunir la información mediante el diagrama de Ishikawa, técnica creada 

por Kaoru Ishikawa la cual permite la identificación y clasificación de ideas e 

información relativas 

  

a las causas de los problemas, de tal forma, se pudo identificar los problemas 

principales que afectaban el proceso en  italtacones eirl Posteriormente, se procedió a 

elaborar una base de datos de los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los 

trabajadores, con apoyo del programa Microsoft Excel se logró evaluar los resultados 

mediante cuadros estadísticos, como el diagrama de barras, que permite realizar un 

análisis de las variables a estudiar, especialmente en variables cualitativas; además, se 

usó diagrama circular, el cual es un recurso estadístico que se utiliza para representar 

porcentajes y proporciones, estos diagramas permitieron tener una visualización 

estadística consecuencia de la entrevista realizada y gestionar la información obtenida. 

Posteriormente, se diseñó la propuesta de implementación del tienda virtual teniendo 

en cuenta para su evaluación la selección de proveedores empleando el método de 

jerarquización AHP; distribución de almacén, elaborando los planos correspondientes 

de la empresa para evaluar el canal de venta , aplicando la técnica 5s determinación de 

pedidos entregados a tiempo, con la propuesta de aplicar las matrices de organización 

y control del servicio realizado; sustitución de software, recomendando reemplazar el 

software y es necesario llevar un proceso de capacitación al personal para el 

conocimiento de poder usar el sistema. 
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Etapa 1S: Separar lo innecesario  La primera etapa es clasificar y eliminar, separar lo 

innecesario de lo necesario y conservar solo lo esencial. El kit debe estar en la cantidad 

correcta y en el lugar correcto. Solo debe dejarse lo que es útil, lo que no es necesario 

debe desecharse. Esta fase puede reducir el inventario, la capacidad de 

almacenamiento, los requisitos de espacio, el transporte y el seguro. Evita compras 

innecesarias de materias primas, aumenta la productividad y permite una mayor 

economía y surtido, entre otros beneficios.     
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2. Etapa 2S: Organizar  Organizar es saber dónde poner las cosas. Se realiza una 

investigación antes de decidir dónde debe ir todo para  saber dónde obtener cada 

artículo o documento cuando sea necesario. Debe considerar qué se usa continuamente, 

qué se usa una vez  y quién usa qué. Cada cosa debe tener su espacio en un lugar único, 

donde se debe encontrar y  donde debe regresar. Todo debe estar disponible en su sitio 

web cuando sea necesario. Para hacerlo, debe tener las cosas necesarias (las cosas 

innecesarias se han tirado) en la cantidad correcta con la calidad esperada y en el lugar 

correcto en el momento adecuado. Esta fase ahorra tiempo de trabajo (menos tiempo 

para encontrar lo que se necesita), facilita la producción, la ejecución del trabajo y el 

envío interno, menos control de producción y gestión de inventario, más almacenes, 

mayor productividad y agilización del trabajo, además de un mejor entorno de trabajo.   

  

 

Fuente: Elaboración propia. 



“IMPLEMENTACIÓN DE UNA TIENDA VIRTUAL Y SU INFLUENCIA EN LA 

RENTABILIDAD DE LA EMPRESA GRUPO ITALTACONES EIRL - 2021”  

Br. Javez Vasquez, M. Pág. 44 

 

 

3. Etapa 3S: Limpieza  Ad  La tercera etapa consiste en la limpieza dentro de la  empresa, 

etapa a la que deben prestar atención todos los miembros de la empresa. Es 

responsabilidad de cada persona  mantener la limpieza de un área determinada de su lugar 

de trabajo. Todas las áreas del lugar de trabajo están asignadas a alguien. La limpieza 

aporta seguridad y calidad a los negocios. Los beneficios de esta etapa se enfocan en una 

mejor imagen interna y externa de la empresa, ventas más fáciles, mayor productividad, 

menor deterioro de productos y materiales y menor desperdicio. Además, también se 

favorece un buen clima laboral porque la limpieza aporta una mejor sensación en la 

empresa.     

 

4. Fase S: Estandarización  La fase de estandarización incluye limpieza y  

visualización, manteniendo la limpieza y el orden para brindar mayor seguridad y 

calidad dentro de la empresa. La buena disciplina es necesaria para alcanzar las metas. 
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La visualización implica la gestión continua de la higiene. La gestión visual es de gran 

importancia en esta etapa. Los gerentes de la empresa pueden visitar la empresa para 

identificar áreas de mejora. Las ventajas de esta etapa se han encontrado en las otras 

etapas, especialmente una mejor imagen de la empresa interna y externamente, mayor 

motivación y satisfacción de los empleados y  seguridad dentro de la empresa.   

 

5. Etapa 5S: Disciplina y compromiso  La etapa final de  5S, después de completar otras 

etapas, incluye disciplina y  compromiso. La disciplina es la voluntad de hacer las 
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cosas correctas y tener buenos hábitos. El compromiso se basa en la mejora continua 

y, sobre todo, busca  crear hábitos basados en puntos anteriores. 

 

 

 

Para finalizar, se tomaron como referencia los indicadores propuestos y económicos y 

con esto determinó la viabilidad de la propuesta. 
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Análisis: Se escogió este diagrama por ser una representación gráfica ordenada de cómo 

algunos factores generan problemas y estos en conjunto generan un efecto final repercutiendo 

en los costos. 

 MANO DE OBRA: Se pudo determinar que falta personal calificado para poder 

atender las ventas y a la vez falta de vendedores y que atienden a los clientes 

 MEDIO AMBIENTE: Cuando se procedió a realizar una visita técnica, se pudo hizo 

notorio que el almacén estuvo en malas condiciones ya que el área no está asfaltado 

y además, la distribución de productos no es la adecuada. 

 MÉTODOS: Se determinó que no existe organización en el personal, no hay un plan o 

método de contingencia en caso de que los vehículos fallen, teniendo ausencia de 

supervisión en todas las áreas. 

 MÁQUINAS: En este punto, no hay vehículos que presentan los requerimientos 

establecidos para algunos servicios, se encontraron vehículos que están inoperativos 

por falta de mantenimiento. Además, la empresa no cuenta con activos fijos, ya que 

los vehículos le pertenecen a los socios. 

 MEDICIÓN: A raíz de todos los problemas encontrados, se pudo determinar que no 

existe control de abastecimiento de combustible generando un costo elevado. 

Chávarry, C; Posadas, M. Pág. 24 

 

 

Diagrama 1: Operacionalización de variable Dependiente 

 

 

 
Falta de vendedores  

 
 
 

Falta de personal para 
atender las ventas  

 

No cuentan con un 
almacén adecuado y 

ordenado para los 
productos 

Falta de organización 
con el personal 

 

Falta plan de contingencia 
en vehículos. 

 
 

No hay supervisiones en el área de ventas 

 

 
 

Falta de mantenimiento y sin 
operar. 

 

No poseen con activos fijos. 

 
Los vehículos no cumplen con 
requerimientos establecidos como 
un servicio de delivery 

 
 

 
No hay un control adecuado de 
abastecimiento de los productos 

COSTOS ELEVADOS 

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE 
MÉTODOS 
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Análisis: Se escogió este diagrama por ser una representación gráfica ordenada de cómo 

algunos factores generan problemas y estos en conjunto generan un efecto final repercutiendo 

en los costos. 

 
 

 MANO DE OBRA: Se pudo determinar que existe falta personal especializado en 

ventas y carecen de un responsable que se encargue del atención de clientes tanto 

virtual como presencial  

 MEDIO AMBIENTE: Después de realizar una visita técnica, se pudo observar que existe 

mala distribución de vehículos operativos e inoperativos, además se visualizó la falta de 

espacio en el almacén que no se encuentra pavimentado y presenta una inclinación 

mayor al 3% lo que concluye que la ubicación del almacén se encuentra en un sitio 

inadecuado. 

 MÉTODOS: Se determinó que existe falta de organización y control en el recorrido 

vehicular al momento de brindar el servicio, ausencia de registros como pago de peajes, 

consumo de combustible, vehículos que necesitan mantenimiento, operatividad de 

vehículos y no hay supervisiones en las operaciones del área de mantenimiento y 

Chávarry, C; Posadas, M. Pág. 26 

 

 

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE 
MÉTODOS 

Diagrama 2: Diagrama de Ishikawa – Ausencia de sistema de ventas 

 
 
 
 
 

 

Falta de personal 
especializado en  
ventas 

No hay responsable de 
atención de clientes 
online o presencial  

Falta de personal 
para control 
de ingresos 

 

 
Mala distribución vehicular. 

 
Falta de espacio. 

 

Sitio inadecuado para el 
almacén. 

Falta de organización y 
control. 

 

Ausencia de registros 

Falta de supervisiones. 

 
 
 

Falta de mantenimiento en las computadoras y sistemas de venta 
 

 
Falta de vehículos operativos. 

Falta de control del 
mantenimiento de la maquinaria. 

AUSENCIA DE 
SISTEMA DE 

VENTAS 
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almacén. 

 MÁQUINAS: En este punto, encontramos vehículos en mantenimiento que no pueden 

operar y falta de vehículos disponibles para los distintos servicios. 

 MEDICIÓN: Se determinó una falta de medición en el mantenimiento de los vehículos 

para poder distribuirse de manera óptima. 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Problemas encontrados: 

 No existe capacitación a los trabajadores  

 No hay una documentación formal para el proceso 

 No se tiene un registro de las materias primas 

Propuesta de mejora: 
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 Crear un plan de capacitación y aplicarlo de manera eficiente  

 Llevar a cabo una formalización de documentos  

 Adquirir registros para que puedan ser usados 

Fases del Plan 

El plan se divide en cinco bloques de acciones, que podrás ir realizando 

progresivamente. Planteamos una serie de itinerarios 

formativos adaptados a tu perfil curricular: 

1. La Orientación Vocacional nos ayudará a conocer las competencias que necesitas 

para desarrollarte profesionalmente, teniendo en cuenta tus intereses y capacidades. 

En esta 

primera fase, desarrollamos tu perfil profesional partiendo 

de tu experiencia laboral y formación, pero también de tus 

habilidades, conocimientos y experiencias personales y profesionales. 

El objetivo de esta fase es dirigirte a la formación que mejor se adapte tanto a tu perfil 

como a las demandas empresariales. 

Formación Troncal está diseñada para dar respuesta a una 

formación más básica y necesaria. Independientemente de la 

experiencia laboral y estudios previos, te ofrecemos una formación en: 

TICs. Duración: 10h. Se trata de un curso básico en competencias digitales. Se 

establecen tres niveles (básico, medio y 

avanzado), en función de los conocimientos previos que tengas en esta materia. La 

formación será en modalidad presencial en las instalaciones de las Cámaras 

participantes. 
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El objetivo de esta formación es capacitarte en las 

nuevas tecnologías de la información y lograr una alfabetización en el uso de estos 

recursos necesarios en la sociedad actual. 

 Empleabilidad y habilidades sociales. 

 

ofrecemos una serie de herramientas que te permitirán 

acercarte a las empresas con confianza y desenvolverte 

adecuadamente en los puestos de trabajo. Los contenidos se dividen en: 

– Habilidades personales: cómo reconocer y manejar 

las emociones, técnicas de auto-motivación o métodos para fortalecer la empatía. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

PRESENTACIÒN DE GRÀFICOS ESTADÌSTICOS CON RESULTADOS DE LA 

MEDICIÒN  

VARIABLE CUALITATIVA 

 

 

 

                                                                Fuente: Elaboración propia. 

-Dentro del grafico de barras, podemos observar que el número de encuestados en su mayoría 

es hombres y este es representado por la barra verde (11 hombres) y la otra cantidad es 

mujeres representado por la barra roja (7 personas) y la suma de ambas cantidades nos da 18 

personas, teniendo así el número total de encuestados. 

 

 

 

¿CREE QUE EL SISTEMA  WORDPRESS CUMPLE CON 
LA FUNCIÓN POR LA QUE FUE DISEÑADO? 

 

GENERO DE ENCUESTADOS 
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Fuente: Elaboración propia. 

-Se puede concluir con el presente grafico que nuestra variable independiente (Tienda virtual) 

va tener un gran respaldo porque la mayoría de personas piensan que este servicio si va 

cumplir con la función para el cual fue diseñado y esto lo podemos ver expresado del presente 

grafico circular. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

-Se puede finalizar diciendo que el nuevo servicio que se está brindando va ser el adecuado 

para poder realizar compra y ventas de calzados y cueros vía online puesto que como lo 

¿CONSIDERA QUE EL NUEVO SERVICIO QUE SE 
OFRECE ES ADECUADO? 
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expresan las barras del presente grafico la mayoría de personas opinan que Wordpress es el 

adecuado para las transacciones antes mencionadas. 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 -Podemos concluir que la Seguridad de los clientes dentro de la compra online es un factor 

muy importante a poner en práctica cuando se implemente nuestra tienda virtual porque como 

lo expresa el presente grafico la mayoría de personas opinan que el factor es indispensable 

para poder realizar las compras con mayor seguridad. 

 

 

 

¿QUÉ TAN NECESARIO ES LA SEGURIDAD DE LAS 
VENTAS ONLINE PARA ELEGIR UN PRODUCTO? 

¿CONSIDERA QUE LA APLICACIÓN DE TIENDAS 
VIRTUALES ES MAS IMPORTANTE QUE UNA TIENDA 

FISICA PARA CAPTAR CLIENTES? 

Es mas importante que una tienda física  
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                                                                                         Fuente: Elaboración propia. 

 

-14 personas opinan que esta aplicación dentro de una empresa es importante ya que 

permitiría fidelizarlos, puesto que es una ventaja competitiva con respecto a las otras 

empresas, pero mientras tanto existe un total de 4 personas que no respaldan esta 

pregunta. 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

¿Considera que el tiempo de servicio es fundamental para 
las compras? 
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-Se puede finalizar el presente gráfico, diciendo que gran porcentaje de las personas 

encuestadas consideran que el factor tiempo dentro de una tienda virtual es muy importante 

al momento de realizarse la compra puesto que quieren obtener el producto comprado en el 

menor tiempo posible.    . 

 

 

 

 

Inicio: Re-direcciona a la página  

principal de la Tienda Virtual. (Index) 

Productos: Se encuentran todo los 

formularios, categorías, productos,  

precios, etc.; de la Tienda Virtual. 
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Contactos: se encuentra la información  

referencial del local. 

 

Código: Para editar las páginas vemos en la opción que el código esta escrito en PHP 
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Registrarse: Se encuentra el formulario  

de Registro de los datos personales del  

cliente. 
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Compra: Vemos que para generar una compra se necesita llenar datos del nombre del cliente para 
proceder a lo que es la facturación luego los detalles de los pedidos se muestran con su precio y 

cantidad indicado. Finalmente, se puede visualizar en el carrito  

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

PRESUPUESTO DE PROYECTO  

Terreno  

Terreno 36 m2 S/. 30,000.00 

Total terreno S/.30,000.00 

Infraestructura y amoblado  
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Construcción de área de ventas online S/.25,000.00 

Mueblería S/.4,000.00 

Total infraestructura y amoblado S/.29,000.00 

Adquisición de equipos  

2 Laptops Lenovo Core I5 S/.4,000.00 

Cámara fotográfica Samsung 20 mpx S/.500.00 

Servidores S/.300.00 

2 Impresoras S/.840.00 

Total de adquisión  S/.5,640.00 

Total S/.64,640.00 

 

 

          8.3.2. Costos proyectados – implementación  
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Fuente: Elaboración propia 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

Años Principal Cuota Amortizaciòn Interés

1 64,640.00S/       19,283.12S/                    9,587.12S/                           9,696.00S/               

2 55,052.88S/       19,283.12S/                    11,025.18S/                         8,257.93S/               

3 44,027.70S/       19,283.12S/                    12,678.96S/                         6,604.15S/               

4 31,348.74S/       19,283.12S/                    14,580.81S/                         4,702.31S/               

5 16,767.93S/       19,283.12S/                    16,767.93S/                         2,515.19S/               

64,640.00S/                         

TEA 15%

Financiamiento para la implementación Wordpress
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            8.3.3. Evaluación c/b: VAN, TIR, PRI 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

AÑO 2016 2017 2018 2019 2020

Utilidad despuès del impuesto

100,059.57S/         106,847.30S/           113,659.70S/    100,059.57S/  106,026.70S/  

Depreciaciòn y amortizaciòn intangible

8,874.00S/             8,874.00S/                8,874.00S/         8,874.00S/       8,874.00S/       

Amortizaciòn Prèstamo

9,587.12S/             11,025.18S/             11,025.18S/      14,580.81S/    16,767.93S/     

Total

64,640.00-S/           81,598.45S/           86,948.12S/             93,760.52S/      76,604.76S/    80,384.77S/     
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Si es el VAN obtenido es de S/. 140,092.70, entonces el proyecto de inversión de 

implementación de CMS es rentable, porque recuperamos la inversión de S/. 64,640.00  

                                          VAN >0, el proyecto es rentable 

Se debe aceptar invertir en el proyecto, porque el TIR es igual a 129% superior al TMR de 

15%  

                                        TIR> TRM se acepta el proyecto 

El B/C es igual a 3,17 esto quiere decir que proyecto es rentable, ya que el beneficio es 

superior al costo. Es decir, el costo es 1 y nuestro beneficio es 2.17 

 

                      B/C >1, el proyecto es rentable ya que el beneficio es superior al costo. 

El PRI es igual a 1.077 esto quiere decir que el periodo de recuperación de la inversión es de 

1 año con 1 mes.  

 

ROI – RETORNO DE INVERSION EN MEDIOS DE COMUNICACION  

Periodicidad: Mensual  

Responsable: Ingeniero de Sistemas  

Definición: Parámetro utilizado con mayor frecuencia para analizar el rendimiento de 

las campañas de ventas online, el ROI en medios de comunicación online es el 

resultado de la siguiente ecuación: 

 

ROI=VENTA CAPTADA /INVERSION EN MEDIOS DE COMUNICACIÓN 

 

𝑅𝑂𝐼 =
𝑉𝐸𝑁𝑇𝐴 𝐶𝐴𝑃𝑇𝐴𝐷𝐴

𝐼𝑁𝑉𝐸𝑅𝑆𝐼𝑂𝑁 𝐸𝑁 𝑀𝐸𝐷𝐼𝑂𝑆 𝐷𝐸 𝐶𝑂𝑀𝑈𝑁𝐼𝐶𝐴𝐶𝐼𝑂𝑁
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Cabe resaltar que los montos utilizados para desarrollar las presentes ratios se sacaron del 

estado de resultados brindado por la empresa. 

PEDIDOS GENERADOS SIN PROBLEMAS 

 

𝑉𝐴𝐿𝑂𝑅 =
𝑃𝐸𝐷𝐼𝐷𝑂𝑆 𝐺𝐸𝑁𝐸𝑅𝐴𝐷𝑂𝑆 𝑆𝐼𝑁 𝑃𝑅𝑂𝐵𝐿𝐸𝑀𝐴𝑆 

𝑇𝑂𝑇𝐴𝐿 𝐷𝐸 𝑃𝐸𝐷𝐼𝐷𝑂𝑆 𝐺𝐸𝑁𝐸𝑅𝐴𝐷𝑂𝑆
∗ 100 

 

VENTAS CON INFLUENCIA DEL MARKETING 

 

𝑉𝐴𝐿𝑂𝑅 =
𝑇𝑂𝑇𝐴𝐿 𝐷𝐸 𝑉𝐸𝑁𝑇𝐴𝑆 − 𝑇𝑂𝑇𝐴𝐿 𝐺𝐴𝑆𝑇𝑂𝑆 𝐷𝐸 𝑉𝐸𝑁𝑇𝐴𝑆

𝑁ª 𝐷𝐸 𝑉𝐸𝑁𝑇𝐴𝑆  
 

 

 

 

 

 

GASTOS EN FINANZAS Y OPERACIONES 

 

𝑉𝐴𝐿𝑂𝑅 = 𝐺𝐴𝑆𝑇𝑂𝑆 𝐹𝐼𝑁𝐴𝑁𝐶𝐼𝐸𝑅𝑂𝑆 + 𝐺𝐴𝑆𝑇𝑂 𝑇𝑂𝑇𝐴𝐿 𝐷𝐸 𝑂𝑃𝐸𝑅𝐴𝐶𝐼𝑂𝑁𝐸𝑆 

 

 

 

GASTOS ENTRE VENTAS Y MARKETING 

 

  

𝑉𝐴𝐿𝑂𝑅 = 𝐺𝐴𝑆𝑇𝑂 𝐷𝐸𝐿 𝑃𝑅𝑂𝐶𝐸𝑆𝑂  𝑉𝐸𝑁𝑇𝐴𝑆 + 𝐶𝑂𝑆𝑇𝑂𝑆 𝐷𝐸 𝑀𝐴𝑅𝐾𝐸𝑇𝐼𝑁𝐺 ∗ 100 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

 

4.1 Discusión 

 En Este trabajo de investigación se tuvo como objetivo principal el determinar la 

influencia de una tienda virtual en la rentabilidad de la empresa Grupo Italtacones EIRL ya 

que es fundamental saber si el sistema implantado tendrá un efecto positivo y si resuelve el 

problema. La investigación desarrollada sobre la influencia de una tienda virtual acepta 

confirmar la hipótesis, donde se demostrar un impacto significativo en la rentabilidad de la 

empresa Grupo Italtacones EIRL, en la ciudad de Trujillo en el año 2021. En el proyecto de 

Rivera (2015), pre-diagnosticó las necesidades de , implementó estrategias que le permitirían 

ingresar al campo virtual , entregar procesos   más rápidos y puntuales, en nuestro estudio 

hubo similitud en el problema  velocidad de entrega de  diferentes productos.  En el proyecto  

Rujas Almarza, según la carta, el comercio electrónico definitivamente crecerá, tienen la 

oportunidad de incrementar sus ingresos, a  a través de la venta online, hay similitud en la 

conclusión que  tiene un deseo por parte de Los  que no compran por Internet, al comprar a 

través de  tiendas en línea, permitirá que  aumente el número de clientes que vienen a comprar 

en las tiendas virtuales de  la ciudad de  Trujillo.  Fenandinho (2013), concluyó que es 

necesario fortalecer una serie  de medidas legales  que permitan el desarrollo de la sociedad 

de la información y el comercio electrónico seguro , especialmente las relacionadas con los 

actores involucrados  operaciones y quienes realizan sus pagos mediante tarjeta electrónica 

de crédito. ; En , nuestra investigación encontró similitudes con la evidencia ancestral de  

pagos con tarjetas de crédito  y  depósitos bancarios.  Torres (2012), concluyendo que 

Colombia tiene 2% de interferencia  en el uso de Internet, es un valor bajo en comparación 
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con otros  países latinoamericanos, aunque en  2011 ocupó el sexto lugar; No hay  similares 

porque en nuestro estudio el 70% no compra  online, cuando se les preguntó si  alguna vez 

lo harán, el 69% respondió  que sí, con probabilidad variable.  Puelles y Torres (2015), 

concluyeron que los docentes de   Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo 

aprobaron esta herramienta de compra , porque presentaba  condiciones favorables 

relacionadas con su percepción del comercio electrónico  al señalar que es conveniente y 

sencilla para realizar su compra, en este sentido sugieren utilizar este formulario de compra  

por comodidad,  seguridad, sus funciones y diversas ventajas que nadie obtiene al utilizar el 

sistema . Este encontró similitudes en la evidencia ancestral de   pagando vía tarjeta de crédito 

y depósito bancario, además de que cada cliente  accedió a un e-commerce diferente antes de 

realizar una compra y reveló que las características del  que veían los encuestados. Lo que 

más destaca es la seguridad del sitio web   y la información completa y veraz de los productos.  

León (2016), concluyó que para realizar transacciones en línea,  debe  tener en cuenta la 

seguridad de las transacciones y los bienes ofertados. El servicio   no es sin duda por parte 

de  los usuarios, por lo que el comercio electrónico no  parece atractivo para , requiere un 

conjunto de  habilidades de marketing para atraer a este tipo de audiencia,  es mejor que como 

parte  de la audiencia que verá de la organización. , la conclusión  tiene similitudes en las 

siguientes conclusiones; en la ascendencia  comprobante de pago con tarjeta de crédito y   

depósito bancario y la población desconfía de estas formas de pago;   necesita mejorar sus 

métodos de pago a través de su plan de negocios.  En el estudio de Landauro y Sánchez 

(2016), finalmente concluyeron que el modelo de negocio  Business to Business  mejora la 

eficiencia de   técnicas, optimizando el tiempo de adquisición por ser un proceso eficiente. 

Resultados,  facilita y crea relaciones con los vendedores,   trabaja en estrecha colaboración 

entre la empresa y sus proveedores, aumenta proveedores al tener  opciones para registrarse 
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y hacer negocios a través de la web, Transacciones usando este vehículo , manejo de 

inventario más eficiente para  respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes   y mayor 

demanda,  a la satisfacción de sus requisitos de compra,   hallazgos son similares a nuestro 

estudio en que   usuarios que no han comprado  en línea tienen el deseo de comprar usando  

tiendas en línea, lo que aumentará el número de clientes comprando entre ellos.  tienda virtual 

en la ciudad de Trujillo, Este La precisión demuestra que tiene una velocidad notable en la 

distribución de  productos  que casi siempre están disponibles. y reveló que las características  

más destacadas para los encuestados fueron la seguridad del sitio web  e información 

completa y detallada sobre  productos.  Olivos (2015), determinó que el programa de 

posgrado de capítulos tiene  en su mayoría alto en la ciudad de Chiclayo, colocándolo en un 

atractivo  mercado, en nuestra investigación se acordó que existen  deseos  de un segmento 

de usuarios que no han comprado  en Internet, al comprar  bienes a través de tiendas en línea, 

esto incrementará los clientes en  compras en tiendas virtuales de la ciudad de Trujillo. Godoy 

(2015), concluyó que si bien el 80% de la población de la muestra  realiza compras en línea, 

el peruano promedio solo  consulta sobre ofertas, realizando una compra  solo  cuando se 

ofrece una de las promociones del . . En este contexto , los limeños, los  productos más 

comprados a través de Internet son artículos electrónicos, así como  paquetes de viaje y  

promociones, determinando que las compras promedio son de 50 a 100 soles,  en nuestro 

proyecto coinciden con el porcentaje de público que prefiere comprar  ropa, complementos 

y calzado con un 19%, seguido de  electrónicos  con un 18%, mientras que al 12% le gustan 

los cosméticos, al 10% los libros y  revistas. Asimismo, se compran electrodomésticos y 

bienes para el  cuidado de la salud al %, música y video al 5% y finalmente   obsequios 

comprados al 3%.                                                                                   
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4.2 Conclusiones 

 La revisión de la literatura científica desarrollada nos posiciona aparte en un contexto 

de diversidad de tendencias que adelanta de incorporar nuevas didácticas a los procesos 

virtuales, siendo éste un primer paso identificado que se fundamenta en el desarrollo, en la 

adaptación de los sistemas organizados con tecnologías, en la implementación de nuevas 

maneras de vender y en la diversidad de la oferta de productos. Podemos concluir que la 

conformidad de los clientes dentro de la compra online es un factor muy importante a poner 

en práctica cuando se implemente nuestra tienda virtual porque como lo expresa el presente 

grafico la mayoría de personas opinan que el factor conformidad es indispensable para poder 

realizar las compras con mayor seguridad.  

Después de aplicar la encuesta, hay clientes que visitan diferentes sitios de comercio 

electrónico antes de realizar una compra, por lo que 

tienen mayores posibilidades de realizar una  venta. Luego de  los cálculos económicos y 

financieros ha logrado la meta general determinando así el plan de negocios rentable de 

tienda electrónica en línea en la ciudad de Trujillo.  

Luego de haber realizado los cálculos económicos y financieros se logró el objetivo 

específico 1 ya que se determinó la viabilidad (VAN) que es de S/. 140,092.70 soles y 

rentabilidad (TIR) es de 129%, estos resultados indican que el plan de negocio para una 

tienda online de productos electrónicos en la ciudad de Trujillo es viable, por lo que es 

recomendable su ejecución. 

Después de la aplicación de la encuesta, finalmente se logró el objetivo específico 2, 

determinándose que la preferencia del público está en la compra de ropa, accesorios y 

calzados con un 19%, seguido de aparatos electrónicos con 18%, en tanto que el 12% prefiere 
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productos de belleza, el 10% libros y revistas, de la misma forma se adquieren 

electrodomésticos y productos para el cuidado de la salud con el 7%, música y video el 5%, 

finalmente adquieren regalos en un 3%. Además, luego de los cálculos económicos y 

financieros se determinó los principales productos de compra de los clientes potenciales en 

el plan de negocio para una tienda online de productos electrónicos en la ciudad de Trujillo: 

son Laptops los cuales dan mayor rentabilidad con S/.4,000.00 Cuarto. Después de la 

evaluación económica, finalmente se logró el objetivo específico 3, determinándose que la 

inversión inicial para el plan de negocio para una tienda online de productos electrónicos en 

la ciudad de Trujillo, asciende a S/ 45,273.00; incluyendo el capital propio y financiamiento 

externo. 
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RECOMENDACIONES  

El investigador del proyecto, sugiere lo siguiente:  

Primera. A la gerencia general, mantener actualizada la plataforma ECommerce con los 

ingresos y salidas de los productos; además de mantener la actualización de las promociones.  

Segundo. A la gerencia general, analizar los factores cualitativos del proyecto: como la 

dedicación del responsable de ejecutar el trabajo, para adaptarse con destreza a las 

modificaciones que se originarán durante la ejecución del proyecto. Además de elegir a 

personas idóneas en todos los puestos para el desarrollo y ejecución de la investigación. 

 Tercero. A la gerencia general, departamento de ventas, realizar constantes innovaciones 

tecnológicas o en la forma de presentación online de los productos electrónicos, para 

contribuir a la mejora continua y a la ampliación de la cobertura del plan de negocio.  

Cuarto. A la gerencia general, incrementar el porcentaje de financiamiento externo (banco) 

y disminuir el porcentaje de inversión inicial de capital propio; para de esta manera con el 

mismo monto de inversión alcanzar un mayor margen de rentabilidad. 
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ANEXOS 

Solicitud de visita de estudios 
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Alfa de Cronbach  
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CARTA DE PRESENTACIÓN 

 

Estimado. 

 

Presente 

 

Asunto:      VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTOS. 

 

 

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de 
su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Ingeniería Empresarial de la UPN, 
promoción 2019, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la información necesaria 
para poder desarrollar la investigación para optar el título profesional de Licenciado en Ingeniería 
Empresarial. 

 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene lo siguiente: 

 

- Carta de presentación. 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
- Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 
- Protocolo de evaluación del instrumento 

 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración, me despido de usted, no sin antes 
agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

 

 

Atentamente. 

 

Marco Antonio Javes Vásquez 

DNI 74821667 
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Definición conceptual de las variables y   dimensiones 

 

I. Variable: Independiente Tienda Virtual 

Empleando plataformas tecnológicas, conocidas como e-procurement, que permiten 

realizar compras indirectas y facilitan la transacción de compraventa entre las 

organizaciones. Este proceso de venta puede realizarse a través de un contacto directo 

online entre compradores y vendedores o a través de portales especializados que 

contienen catálogos de infinidad de empresas agrupadas por sectores o productos 

Mañas Viniegra, L. (2016). 

 

II. Dimensiones 

1. Acceso del servidor 

2. Acceso a la Programación 
3. Satisfacción al Cliente 

  

Variables Definición de variables Dimensiones Indicadores 

Independiente 

Tienda Virtual 

Empleando plataformas tecnológicas, 

conocidas como e-procurement, que 

permiten realizar compras indirectas y 

facilitan la transacción de compraventa 

entre las organizaciones. Este proceso de 

venta puede realizarse a través de un 

contacto directo online entre compradores y 

vendedores o a través de portales 

especializados que contienen catálogos de 

infinidad de empresas agrupadas por 

sectores o productos 

Mañas Viniegra, L. (2016). 

Acceso del 

servidor 

* Caídas del Servidor 

* Conectividad 

* Incidencia en un punto 

Acceso a la 

Programación 

* Atención cliente 

* Facilidad de procesos 

* Rapidez del proceso 

* Total de ventas 

* Total de clientes 

Acceso a las 

Bases de 

Datos 

* Consultas 

* Listados de Procesos 

* Accesos a las B.Datos 
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la tienda virtual  

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Acceso del servidor M

D 

D A M

A 

M

D 

D A M

A 

M

D 

D A M

A 
 

 Indicador: Caídas del servidor  

1 ¿Existe algún inconveniente al ingresar al sistema con relación al servidor?              

2 ¿hay un bajo número de caídas del servidor?              

 Indicador: Conectividad  

3 ¿Considera que mientras realiza operaciones online el sistema es lento?              

4 ¿Aplica un sistema informático actualizado?              

 Indicador: Incidencia en un punto  

5 ¿Cuenta con un registro de incidentes adecuado para cualquier incidente?              

6 ¿Existe un proceso de solución en caso lo requiera el usuario?              

 DIMENSION 2: Acceso a la Programación  

 Indicador: Atención cliente  

7 ¿Al atender las necesidades del cliente es eficiente el proceso del sistema?              

8 ¿Hay satisfacción al terminar de realizar al momento de comprar un pedido?              

 Indicador: Facilidad de procesos  

9 ¿son accesibles los procesos del sistema al cliente?              

10 ¿contiene los reportes necesarios para poder ejecutar los procesos?              

 Indicador:  Rapidez del proceso  

11 ¿existe una fluidez de los procesos hacia el cliente?               

12 ¿el tiempo de demora afecta la actitud de compra del cliente?              

 Indicador: Total de ventas  

13 ¿Controla y registra de manera eficaz todos los ingresos obtenidos por la venta?              

14  

¿Al tener un sistema de ventas fluido incrementare el número de accesos de clientes? 

             

  Indicador: Total de clientes  
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15 ¿facilita el sistema registrar una información ordenada del cliente ?              

16 ¿el sistema permite generar listado de clientes actualizados?              

  DIMENSION 3: Acceso a la base de datos  

 Indicador: Consultas  

19 ¿se determinó una manera de atender todas las dudas de los clientes y su registro 

correspondiente? 

             

20 ¿el sistema permite realizar consultas de los clientes de manera fácil?              

 Indicador: Listados de procesos   

21 ¿Lleva un registro de todos los procesos de los clientes?              

22 ¿Tiene la lista de los datos correctos al momento de ingresar?              

 Indicador:  Accesos a las Base de Datos  

23 ¿el sistema permite generar accesos a la base de dato?              

24 ¿contiene toda la información correspondiente a los clientes en la base de datos?              

 
Observaciones: _________________________________________________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg ……………………………………………………………………………….          DNI:………………….. 

 

Especialidad del validador… ……………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

 

                                                                                                                                                29 de marzo del 2021 

 

 

 

 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Especialidad 
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Definición conceptual de las variables y   dimensiones 

 

III. Variable: Rentabilidad 

 

"Mantener un equilibrio tal entre ingresos, gastos y beneficios que permita, al mismo tiempo que generar una 

rentabilidad aceptable, invertir las sumas que requiere su consolidación con miras al futuro. 

Publishing, M. (2007). 

IV. Dimensiones 

4. Tasa Interna de Retorno (TIR) 

5. Relación Beneficio Costo (B/C). 

6. VAN 

 

 

TABLA 02  
 

OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

FUENTE: Elaboración propia 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variables 
Definición de 

variables 

Dimensione

s 
Indicadores 

Dependiente 

Rentabilidad 

"Mantener un 

equilibrio tal 

entre ingresos, 

gastos y 

beneficios que 

permita, al mismo 

tiempo que 

generar una 

rentabilidad 

aceptable, invertir 

las sumas que 

requiere su 

consolidación con 

miras al futuro. 

Publishing, M. 

(2007). " 

 

Tasa 

Interna de 

Retorno 

(TIR)  

Relación 

Beneficio 

Costo 

(B/C). 

                              B/C > 1 

VAN 

Flujo de 

caja 

(económico

/financiero) 
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la rentabilidad  

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: FLUJO DE CAJA M

D 

D A M

A 

M

D 

D A M

A 

M

D 

D A M

A 
 

 Indicador: Tasa interna de retorno (TIR)  

1 ¿El sistema permite controlar el cobro de los créditos a tiempo?              

2 ¿La empresa efectúa las políticas necesarias para tener un flujo de ingresos 

efectiva? 

             

3 ¿el sistema permite generar información necesaria para un flujo de caja?              

 Indicador: Relación Beneficio Costo (B/C).   

4 ¿La empresa posee una buena salud empresarial porque cuida sus estados 

financieros? 

             

5  ¿La empresa cuida siempre su desempeño y situación financiera?              

6 ¿La empresa aplica políticas claras y precisas para el manejo de procesos de 

costo? 

             

 Indicador: VAN  

7 ¿La empresa tiene al día los datos de recobro de deuda para planificar las acciones 

futuras y hacer los correctivos que haya lugar? 

             

8 ¿El VAN del proyecto y el del accionista son siempre iguales?              

 
Observaciones: _________________________________________________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg ……………………………………………………………………………….          DNI:………………….. 

 

Especialidad del validador… ……………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

 

                                                                                                                                                29 de marzo del 2021 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Especialidad 
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CUESTIONARIO DE IMPLEMENTACION DE LA TIENDA VIRTUAL 

 

Edad: _____Sexo:________ 

INSTRUCCIONES: A continuación, encontrará afirmaciones sobre la implementación de una tienda 
virtual en la empresa. Lea cada una con mucha atención; luego, marque la respuesta que mejor lo 
describa con una X según corresponda. Recuerde, no hay respuestas buenas, ni malas. Conteste 
todas las preguntas con la verdad OPCIONES DE RESPUESTA: 

S = Siempre  

CS = Casi Siempre 

AV = Algunas Veces 

CN = Casi Nunca  

N = Nunca  

 

 

N° 
ítem PREGUNTAS S CS AV CN N 

1 ¿Cuál es el giro del negocio y cuál es el sector al que perteneces? S CS AV CN N 

2 
¿Ha considera Ud. dentro de los planes de crecimiento la incorporación de la tecnología 
para mejorar la rentabilidad empresarial? 

S CS AV CN N 

3 
¿Qué tan necesario piensa ud que es la implementación de una tienda virtual para 

generar las ventas online y así generar mayor cuota de mercado? 
S CS AV CN N 

4 
¿Cree también que el uso de redes sociales es importante y debe de ir relacionado con 
la incorporación de la tienda virtual? 

S CS AV CN N 

5 
¿Considera que estas implementaciones reducirían los procesos de venta de la 
empresa? 

S CS AV CN N 

6 
¿Qué ventajas le ofrece usted al consumidor por hacer uso de su canal 

virtual? 
S CS AV CN N 

7 
¿Cuáles son las principales características que tiene su sitio web, que le dan confianza 
a su consumidor? 

S CS AV CN N 

8 
¿Qué tipo de estrategias tanto online como offline, utilizan para incentivar las compras 
en su sitio web? 

S CS AV CN N 

9 
¿A través de qué plataforma o medio llegan más consumidores a su sitio web? (Por 

redes sociales, blogs de moda o personajes, otras páginas web, etc.) 
S CS AV CN N 

10 
¿Cuál medio de pago de los ofrecidos en su página, es el más utilizado por sus 
consumidores y por qué? 

S CS AV CN N 

 

Gracias por completar el cuestionario 

Observaciones: 

______________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [   ]  Aplicable después de corregir [  ]           No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: ………………………………………………….. 

DNI: …………………………… 

 

Especialidad del validador: ………………………………. 

 

                                                                                          29 de marzo del 2021 

  

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Especialidad 
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CUESTIONARIO DE RENTABILIDAD  

 

Edad: _____Sexo:________ 

 

INSTRUCCIONES: A continuación, encontrará afirmaciones sobre la rentabilidad de la empresa. 
Lea cada una con mucha atención; luego, marque la respuesta que mejor lo describa con una X 
según corresponda. Recuerde, no hay respuestas buenas, ni malas. Conteste todas las preguntas 
con la verdad OPCIONES DE RESPUESTA: 

S = Siempre  

CS = Casi Siempre 

AV = Algunas Veces 

CN = Casi Nunca  

N = Nunca  

N° 

ítem PREGUNTAS S CS AV CN N 

1 
¿Considera que el promedio de ventas que realiza la empresa mensualmente es el 

adecuado con respecto al sector comercial donde opera la empresa? 
S CS AV CN N 

2 ¿Usted utiliza algún medio publicitario para mejorar el ingreso por ventas? S CS AV CN N 

3 
¿Dentro de sus planes de crecimiento Ud. Considera un pronóstico de las ventas, para 
ayudar al crecimiento empresarial y la sostenibilidad del negocio? 

S CS AV CN N 

4 
¿Considera Usted que las tecnologías de información basadas en marketing son 
importantes para lograr mayores utilidades, de ser así coménteme cuál es la de mayor 
importancia para que adopta o adoptaría la empresa? 

S CS AV CN N 

5 
¿Desde tú experiencia, como crees que se encuentra el sector de e-commerce en el 

Perú? 
S CS AV CN N 

6 ¿Cuáles son las principales barreras de entrada a este negocio? S CS AV CN N 

7 ¿A qué se debe el bajo crecimiento del sector? S CS AV CN N 

8 ¿Cuáles son los mecanismos de control que desarrollan este tipo de tiendas? S CS AV CN N 

9 ¿Qué estrategias son mayormente utilizadas por los negocios online? S CS AV CN N 
 

Gracias por completar el cuestionario 

Gracias por completar el cuestionario 

Observaciones: 

______________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [    ]  Aplicable después de corregir [  ]     No aplicable [  ] 

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: 

……………………………………………………… 

DNI: ………………………. 

Especialidad del validador: …………………………… 

 

                                                                                          29 de marzo del 2021 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Especialidad 
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Nª  14 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA 

 

 
Fuente: Grupo Italtacones EIRL 

 

 

 

 

 

 

 

Nª15  DIAGRAMA DE RECORRIDO DE LA EMPRESA 

 

 
Fuente: Harod S.A.C. 

GERENCIA

ADMINISTRACIÓN

PRODUCCIÓN ALMACÉN VENTAS

CONTABILIDAD
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Nª16 DIAGRAMA DE PROCESO DEL AREA DEL PROBLEMA (VENTAS) 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Nª17 DIAGRAMA DE PROCESO DE CAJA 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Nª18 DIAGRAMA DE PROCESO DE CAJA 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

Nª19 DIAGRAMA DE PROCESO DE ATENCIÓN  

 

Fuente: Elaboración propia 
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Fotografía  

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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