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RESUMEN

Esta investigacion se realiz6 en una organizacidon que se dedica a la venta de
productos comestibles, su objetivo fue determinar la relacion que existe entre las
plataformas digitales y la captacion de clientes en el distrito de San Juan de

Lurigancho. Lima, Peru.

En este estudio se busca investigar como las plataformas digitales ha influido en la
captacién de nuevos clientes dentro de la organizacion , la metodologia que aplicaron
fue de tipo aplicada, nivel correlacional, enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
su poblacion de estudio estuvo conformada por los clientes ,se usé como instrumentos
los cuestionarios de tipo Likert, y mediante el analisis estadistico se aplico el
estadigrafo de Kolmogorov Smirnov, y la prueba de Rho Spearman ya que fueron
muestras no paramétricas. Los resultados del andlisis descriptivo fueron que el 57.0%
de los encuestados se encuentran en un nivel bajo debido a la carencia de tecnologias
y aplicativos digitales mientras que el 29.1% se encuentra en un nivel alto por lo tanto
una propuesta de aplicacion facilitaria el enlace entre los clientes ademas de potenciar
su imagen. Es importante mencionar que se respeto los aspectos éticos garantizando

la autoria y privacidad de todos los datos recopilados.

Palabras clave : Plataformas digitales, publicidad, tecnologias, estrategias,

captacion.



ABSTRACT

This research was carried out in an organization that is dedicated to the sale of grocery
products, its objective was to determine the relationship that exists between digital platforms

and customer acquisition in the district of San Juan de Lurigancho. Lima Peru.

This study seeks to investigate how digital platforms have influenced the acquisition of new
clients within the organization, the methodology they applied was applied, correlational level,
quantitative approach, non-experimental design, their study population was made up of clients,
Likert-type questionnaires were used as instruments, and through statistical analysis the
Kolmogorov Smirnov statistician and the Rho Spearman test were applied since they were non-
parametric samples. The results of the descriptive analysis were that 57.0% of the respondents
are at a low level due to the lack of technologies and digital applications while 29.1% are at a
high level, therefore an application proposal would facilitate the link between clients in addition
to enhancing their image. It is important to mention that ethical aspects were respected,

guaranteeing the authorship and privacy of all the data collected.

Keywords: digital platforms, advertising, technologies, strategies, recruitment



IINTRODUCCION

A nivel internacional, las pequefas empresas durante el periodo de la pandemia
quebraron debido a la inmovilizacion social por lo que desaparecieron del mercado,
sin embargo algunas de ellas pudieron adaptarse frente a este reto, haciendo uso de
las tecnologias digitales para comercializar sus productos frente a la competencia, ya
que en paralelo se habia masificado el uso de los equipos moviles por lo que las
organizaciones que adoptaron la digitalizacion de ventas en linea generaron un
aumento en su rentabilidad; aplicaron el marketing, redes sociales, mercado por
internet, etc. Las consecuencias que dejaron la inmovilizacion social a causa del
COVID 19 entre escasez, negocios cerrados, pérdidas, etc. el panorama internacional
se ha vuelto mas desconocido que ante una recesion de crisis por lo que las empresas
tendran que continuar en el mercado y adaptarse a los nuevos cambios y necesidades

de los usuarios. (Trejo et al. 2022, pag. 125).

Se considera que las herramientas digitales son los que conectan a los
diferentes tipos de servicios de los usuarios ya que son ellos que hacen uso de estos
aplicativos por lo que permite la relacion entre los trabajadores, demandantes y
usuarios. El marketing digital analiza las necesidades de su mercado y su posterior
compra y consumo favoreciendo de manera positiva a la empresa. (Naranjo. et al,
2022)

A nivel nacional en el Peru diariamente se generan aproximadamente 360
emprendimientos, en el 2020 se registraron la creacién de mas de 235 mil negocios,
es decir en 7 afnos se ha incrementado de 1,778,377 a 2,777,424; 1 millon de negocios
compitiendo agresivamente en el mercado, de las cuales existe un % de fracaso de
estos negocios; ya que 8 de cada 10 empresas no llegan a mas de 5 afios de vida,
debido a la baja capacidad de innovacion porque ingresan al mercado con un pésimo
nombre y desconocen su valor es decir su beneficio competitivo, provocando una
disminucién en los precios para poder ser elegidos por los consumidores quedando
sin rentabilidad adicionando esto la falta de plataformas digitales y métodos de pago.
(Instituto Peruano de Marketing, 2022)



En el Peru segun los estudios realizados de una muestra de 257
organizaciones a nivel territorial el 54% no cuentan con innovacion o un cambio digital;
asi mismo el 81% de las empresas manifestd que las herramientas tecnolégicas con
las que cuenta dentro de su estructura, no les permite tener rapidez para ser
competitivas. Solo el 18% de las empresas cuenta con competencias digitales para

poder realizar una transformacion digital. (Zamora K.,2021)

Actualmente la problematica de la empresa es la falta de publicidad ya que no
cuentan con herramientas digitales, es decir no hacen el uso del internet ni de las redes
sociales ( Facebook, Instagram, Gmail, otros, etc.), de igual manera las ventas y
compras online, por lo contrario su forma de compra y pago es de manera tradicional,
es decir a través de efectivo; debido a estas razones se observa que no hay ingreso
de clientes nuevos, por lo que la rentabilidad se mantiene en un promedio todos los

meses que han sido registrados.

La justificacion practica de esta investigacion es que permitira implementar las
estrategias digitales para captar nuevos clientes, incrementando de esta manera sus
ventas teniendo en cuenta las necesidades y los cambios que se afrontaran. El tesista
de la investigacion intervendra sobre la problematica observada para poder darle una

mejora y/o solucién (Arias, 2021, pag.71)

La justificacion tedrica se basa en que esta investigacién permitira que otros
tesistas puedan usarlo como fuente de informacion para futuras investigaciones. Los
investigadores podran adquirir nuevos conocimientos sobre el tema estudiado
basandose en las teorias cientificas halladas en la recopilacion de informacion. (Arias,
2023, pag.63)

La justificacidon metodoldgica es aquella que aporta conocimientos verdaderos

realizados de una investigacion (Arispe et al, 2020) se ejecuta con la finalidad de



plantear nuevos conocimientos. De esta forma esta investigacion buscé resolver las
interrogantes planteadas.

La justificacibn econdmica de esta investigacion es que el investigador
optimizara los recursos, costos ingresos monetarios ya que se mejorara la imagen y
los procesos de la organizacion. De esta forma los futuros tesistas podran tener una
clara idea de lo que se invertiria en la implementacion de esas herramientas. (Arias,
2023, pag.63).

Se realiz6 la formulacion de la pregunta para la investigacion: ¢ En qué medida
afecta las plataformas digitales en la captacion de nuevos clientes en una sucursal de
la panaderia, SJL,2023? De igual manera los problemas especificos: (a) ¢En qué
medida las redes sociales afectan la captacion de nuevos clientes en una sucursal de
la panaderia, SJL,20237? (b) ¢En qué medida las transferencias digitales afecta la

captacion de nuevos clientes en una sucursal de la panaderia, SJL,20237?

Se realiz6 el objetivo general de la investigacion: Determinar los efectos de las
plataformas digitales en la captacién de nuevos clientes en una sucursal de la
panaderia, SJL,2023. Del mismo se realiz6 los objetivos especificos: (a)Determinar el
efecto de las redes sociales en la captacién de nuevos clientes en una sucursal de la
panaderia, SJL, 2023. (b)Determinar el efecto de las transferencias digitales en la

captacion de nuevos clientes en una sucursal de la panaderia, SJL,2023

Se formuld la hipotesis general: Las plataformas digitales afecta
significativamente en la captacion de nuevos clientes en una sucursal de la panaderia,
SJL,2023. También se formuld las hipotesis especificas: (a)Las redes sociales afectan
significativamente en la captacion de nuevos clientes en una sucursal de la panaderia,
SJL, 2023. (b)las transferencias digitales afectan significativamente la captacion de

nuevos clientes en una sucursal de la panaderia, SJL,2023



II.MARCO TEORICO
Para este estudio se seleccionaron diversos documentos hallados de diversas
fuentes de datos correspondientes al tema de investigacion, entre las cuales estan las

tesis, articulos, etc.

Barreto Z. (2020, pag.3) en su trabajo “Influencia De Las Plataformas Digitales
Para Mejorar El Posicionamiento E Incremento De Las Ventas Para La Marca Sonax
En Lima Moderna, 2019 — 2020” tuvo como objetivo principal hallar la influencia de las
plataformas virtuales para mejorar la posicion de ventas para la empresa Sonax, este
estudio fue cualitativa- cuantitativa, tipo descriptiva usaron como instrumentos las
encuestas el cual fue procesado en el programa estadisticos Spss mediante la Chi
cuadrada para rechazar las hipotesis, la poblacion fueron los encuestado entre las
edades 18 a 39 afos siendo el total de 121 participantes. La correlacién de Pearson
mostréo 0<0.58<1 lo cual las variables de estudio tienen una relacidn positiva,

mostrando una mejora el posicionamiento y el aumento de las ventas.

Calderdn y Serrano (2020, pag.4) en su articulo de estudio que lleva por nombre
“Marketing Digital — Una revision teorica de su incidencia en la captacion de clientes
en el rubro farmacéutico” tiene por finalidad analizar te6ricamente el marketing virtual
en relacion con la captacion de la clientela, que han sido evaluados por los indicadores
del comercio, ya que en la actualidad los compradores utilizan los espacios virtuales
para acceder a las diversas informaciones antes de adquirir un producto, en conclusién
el marketing virtual es un instrumento util para poder captar clientes ya que estas son

utilizadas por gran parte de los consumidores generando crecimiento a las empresas.

Verastegui y Vargas (2021, pag.41) en su revision titulada “Estrategias de
Merchandising: un analisis de su efectividad para la atraccidon de nuevos clientes” tuvo
como objetivo captar nueva clientela, la metodologia de este informe es de analisis
bibliografico ya que consiste en seleccionar la informacion de interés, en los pasos de
recopilacion se usaron terminologias claves en las diversas fuentes de datos de los

ultimos afos. Las conclusiones indicaron que la comercializacion es una herramienta



de comunicacién para dar soporte a las ventas y que busca captar la atencién de los

compradores estimulando los sentidos y el entusiasmo de compra.

Hidalgo (2022, pag.10) el objetivo de este estudio fue que las organizaciones
puedan elegir por una alternativa la cual genere un aumento de sus ingresos mediante
el uso de las plataformas digitales cuando el comprador adquiriera un bien o servicio,
las conclusiones obtenidas de este informe es que las empresas puedan obtener
distintas fuentes de ingreso, a través del uso de las paginas web , el uso de internet,
aplicativos; sin tener que invertir en lugares costosos y percibiendo ganancias

monetarias por las ventas digitales.

También se recopilaron los antecedentes internacionales para este trabajo de

investigacion de diferentes bases de datos de acuerdo a la investigacion

Freire et al (2020, pag.5) en su analisis de estudio titulado “Estrategias De
Marketing Digital Como Medio De Comunicacion E Impulso De Las Ventas” tuvo como
objetivo aplicar el marketing para interactuar con la clientela, él método fue cualitativa
y cuantitativa, las herramientas que usaron fueron las entrevistas al universo de
estudio, El método de este articulo fue descriptiva, no experimental, de enfoque
cuantitativo y cualitativo; las herramientas que se uso fue él cuestionario, la poblacion
de estudio fueron 59 tiendas; los resultados mostraron que el 91% de los participantes
hacen uso de las redes para hallar informaciéon y comunicarse , lo cual mencionaron

que el marketing virtual puede desarrollar aun mas la comunicacion.

Chavez et al(2021, pag.37) en su articulo que lleva el nombre de “El Marketing
Digital Y Su Influencia En La Captacion De Clientes En Las Pymes De Ecuador” su
objetivo fue la captacion de compradores mediante el marketing, su metodologia fue
documental, descriptiva, cualitativa, cuantitativa,, correlacional, sus instrumentos
fueron las encuestas que se aplicé al personal de las empresas, usaron programas
estadisticos para relacionar las variables, el cual mostré una correlaciéon muy buena

Rho Spearman de 0,850 obteniendo resultados positivos.

Roman y Rusu (2022,pag.190) en su analisis llamado ” Digital Technologies And

The Performance Of Small And Medium Enterprises” cuyo objetivo fue estudiar el uso



de las plataformas para desarrollar el crecimiento de las pequefas empresas, la
muestra que se uso esta conformada por 27 paises de Europa de los ultimos anos, las
conclusiones pudieron describirse que uno de los obstaculos de la virtualidad es la
ausencia de habilidades financieras para implantar estas tecnologias , pero que aun
asi hacen uso de estos aplicativos de manera basica y que pueden ser para desarrollar

de manera util a las pequefas organizaciones.

Caballero y Nieto (2022, pag.2) en su estudio llamado: “Merchandising applied
to businesses in the Penonome Public Market Pedreschi”, tuvo como finalidad influir
en la eleccién de compra de los clientes, de manera fisica o virtual; el método de este
estudio fue él analisis de articulos; usaron como instrumento la encuesta a los clientes
del mercado, los resultados evidenciaron que el 98.3% se encuentra a favor de mejorar

sus ingresos econdmicos aplicando las estrategias del marketing.

Limas et al (2022) en su estudio realizado: Comportamiento De Compra Del
Cliente De Droguerias En Tiempos De Pandemia Por Covid-19 En Boyaca, Colombia,
su objetivo fue analizar el comportamiento de los clientes al adquirir un producto en
una drogueria, su método fue de enfoque cuantitativo, descriptivo, empirico, su
poblacion de estudio estuvo conformada por estudiantes y mediante el muestreo se
seleccionaron 274 participantes. Los instrumentos que usaron para recopilar
informacion fue las encuestas, para la validacion del instrumento se aplico Kuder
Richardson obteniendo 0.82 que significa que es confiable. Los resultados mostraron
que los productos comprados fueron el 99% en época de pandemia debido a la crisis
sanitaria con el fin de no exponerse su salud en otros establecimientos por lo cual
estas optaron también por el acceso de plataformas virtuales, pagos electronicos,

influyendo su posicion de compra de productos.

También se recopilaron las bases tedricas de nuestras variables de estudio el
cual esta constituida por dos dimensiones para plataformas digitales y captacion de

clientes.

Las plataformas virtuales son un medio de comunicacion mediante el uso de los

equipos moviles como herramientas; ya que con la creacion de las paginas web se



llevd a cabo los procesos de venta on online en las empresas de hoy en dia.
(Narrea,2020, p16), también los definen como una de las herramientas digitales mas
usados por las empresas comerciales es la publicidad ya que de manera estratégica y
planificada, aplicando encuestas pueden obtener resultados positivos generando
oportunidades y atenciéon entre su clientela. (Vargas et al. 2020, pag.15), por parte
mencionar que las plataformas digitales son espacios online en el cual se puede
realizar diferentes actividades mediante el internet entre ellas el comercio virtual, asi
como las operaciones financieras de manera rapida, sencilla y confiable.
(Codeglia,2021)

Mencionan que actualmente con el avance de las tecnologias; el uso de las
plataformas digitales tienes aspectos positivos y negativos, ya que es una herramienta
valida que ayuda en diferentes tipos de actividad, sin embargo, la adquisicidén requiere

costos, conectividad y otros recursos. (Guzzetti,2020)

De esta manera se definieron las 2 dimensiones para la variable plataformas

digitales con sus respectivos autores.

Primera dimension: Redes sociales. Son el conjunto de aplicaciones
informaticos construidos a partir de los principios ideoldgicos y tecnoldgicos de la web
para realizar el intercambio de contenido entre usuarios. (Mireya Baron et al,2020 pag.
130)

Segunda dimension: Transferencias digitales. Los instrumentos de pagos
digitales necesitan que el consumidor y el vendedor tengan ciertas caracteristicas para
realizar una transaccion, de esta manera si una persona quiere pagar con tarjeta, se
debera contar con una pagina web que permita aceptar pagos con tarjetas. (José

Aurazo y Milton Vega, 2020, pag3)

Por oro lado las definiciones mencionadas anteriormente desde el concepto de
diversos autores para reforzar el conocimiento de las variables estudiadas. De
acuerdo a esas definiciones se ah entendido la relacion entre las plataformas digitales

y la captacion de clientes definiéndolo tedricamente.



La captacion de clientes es un procedimiento que se encarga de incorporar
nueva clientela a la empresa con la finalidad de que compren los productos y se genere
rentabilidad. (Quiroa, 2020), de igual forma la definicion de ese concepto tiene como
objetivo su fidelizacion, entregandole un valor adicional a lo que este requeria, asi
como establecer vinculos que fortalezcan lealtad mediante un trato o atencion especial
ya sea la compra en fisica o virtual. (Kiani et al, 2020 pag.9). Asi mismo mencionan
que es un proceso de captar clientes se basa a un grupo de personas con diversos
gustos sobre un producto o un servicio, ya que estos tienen una necesidad diferente
en cada momento, por el cual la empresa debe contar con un stock de variedad de

productos habiendo estudiado y analizado el mercado. (Omar y Atteya 2020)

Primera dimension: Las necesidades del cliente son condiciones
esencialmente el socializar para las actividades cotidianas de las personas en la
sociedad, ya que los individuos necesitan satisfacer esas condiciones para desarrollar

su ciclo vital como parte de la naturaleza y del entorno social. (Inés Arancibia, 2020,

pag. 14)

Segunda dimension: Se plantea los principios del interaccionismo relacionado
con los procesos de organizacion y los sentidos a través del pensamiento e interaccion,

aprendizaje y simbolos. (Cesar Nufiez, et al 2020, pag 54)

Una de las herramientas para que un negocio grande o pequefio pueda vender
sus productos es prestar atencion a las necesidades de los clientes cuando busque un
producto, por lo tanto, como empresa se debe verificar que el producto cumpla todas
las expectativas de sus necesidades, ademas de la calidad, disefio para que pueda

ser competitivo en el mercado. (Gamboa, et al. 2018)



ll. METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

Es una investigacion aplicada porque mediante la busqueda de informacion
resuelve problemas basandose en los descubrimientos y los objetivos planteados.
(Arias, 2021, pag.68)

El estudio realizado permitira solucionar los problemas identificados dentro de

la empresa, generando un desarrollo cientifico.

Enfoque Cuantitativo

Es de enfoque cuantitativo por que se analizaran numéricamente mediante
programas estadisticos (cantidades) recopilando asi los resultados. Hernandez R.
(2018).

Los datos extraidos de esta investigacion seran medidos por programas
numéricos para tener una exactitud sobre el tema estudiado.

Nivel de Investigacion

Mencionan existen distintos alcances que permite indagar sobre una
problematica; el alcance correlacional tiene como objetivo medir el grado de relacion
entre dos variables a partir de un enfoque cuantitativo usando el estadistico coeficiente

de correlacién de Pearson (Arias, et al. 2020; pag. 237)

Este estudio es de nivel correlacional porque evaluara la relacion que hay entre
las variables de estudio: plataformas digitales y la captacién de clientes, usando
programas estadisticos y evaluando el comportamiento de la variable para determinar

si existe o no una correlacion.

Diseno de Investigacion

Su diseno es no experimental porque no se manipulara ninguna de las variables

para obtener un resultado, sino que seran analizadas para su estudio correlacional



Gallardos E. (2017). En este estudio los elementos estudiados seran los clientes para

observar el nivel de relacion la variable independiente y de los indicadores.

3.2. Variables y operacionalizacién.

Variable independiente: Las plataformas digitales

Definicidn conceptual: las plataformas digitales son espacios online en el cual
se puede realizar diferentes actividades mediante el internet entre ellas el comercio
virtual. (Codeglia,2021)

Definicidn operacional: las plataformas digitales es el lugar en el cual se puede
utilizar diferentes tipos de informacién y dar uso a las diferentes herramientas para

realizar una tarea

Variable dependiente: Captacion de clientes

Definicidn conceptual: es un procedimiento que se encarga de incorporar nueva
clientela a la organizacion con la finalidad de que adquieran los productos y se vuelvan
una fuente de rentabilidad. (Quiroa, 2020)

Definicion operacional: la captacion de clientes es atraer a nuevos compradores

con el objetivo de que compren los productos de un negocio.

Escala de medicion: Una escala de medida sirve para poder medir o contabilizar

un elemento para poder interpretarlo de la manera mas apropiada. Godoy (2020).

En este estudio se utilizd la escala ordinal para la escala de Likert que seran

aplicados en los cuestionarios a la poblacién de estudio.
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Se define comercio virtual a las operaciones de compra y venta que se efectuan
a través de diversos medios tecnoldgicos, entre ellos laptops, equipos méviles, relojes

conectados a internet. (Hernandez y Hernandez 2021)

Segun los estudios realizados el internet ha ocupado un espacio fundamental
en las rutinas de los humanos ya que son utilizados para diversas operaciones,
haciendo uso de la informacién, comunicacion, entretenimiento, etc. Morales et al
(2020)

3.3. Poblacién, Muestra y Muestreo
Se aplicod la como estrategia las plataformas digitales para la captacion de

nuevos clientes en la panaderia en San Juan de Lurigancho Lima Peru.

Poblacion

Cabezas et al. (2018), menciona que la poblacién de estudio se refiere a todos
los elementos que seran analizados y que no solo se refiere a personas.
En esta investigacion la poblacion de estudio de la variable dependiente esta

conformada por los 200 clientes que frecuentan en la panaderia.

Muestra

Arias (2021, p118), establece que la muestra se debe delimitar de acuerdo a los
objetivos que se desea lograr teniendo en cuenta la problematica, los datos

recolectados y al tamarfo de la poblacion.

Para la variable dependiente la muestra fueron los clientes que participaron en
el estudio; semanas antes y después de la aplicar las plataformas digitales en la
panaderia.

Muestreo
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Gallardos E. (2017), nos menciona que, los elementos que conforman un
universo de estudios tienen la misma igualdad de ser escogidos. Para este trabajo

fueron escogidos a conveniencia.

3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta

Hernandez y Duana (2020, pag.52) afirma que las técnicas son procedimientos
que permite al tesista recopilar informacién para responder a las interrogantes de su
investigacion.

La técnica que se usara en este proyecto sera la encuesta para poder identificar
las necesidades de los encuestados, que se hara de manera digital mediante un enlace

de encuesta, el cual sera compartido por el equipo movil y/o correo.

Cuestionario

Para las tesistas Hernandez y Duana (2020, pag.51) nos menciona que los
instrumentos deben ser fiables y seguros al mismo tiempo que tenga validez, de lo
contrario los resultados no seran verdaderos.

Para este proyecto el instrumento que se usara es el cuestionario, planteado
por los tesistas, que constara de 28 preguntas, con 5 tipos de opciones para responder,
en escala de Likert, que seran aplicados a la clientela de la panaderia. El instrumento
sera evaluado por la terna de expertos quienes evaluaran la conformidad para

posteriores proyectos.

Validez

Peralta y Villanueva (2022) afirma que la validez es la efectividad y precisiéon de

las preguntas planteadas para obtener informacién relevante para la investigacion

El cuestionario sera analizado por tres especialistas en el tema para establecer

la validez y posteriormente a la prueba piloto.

12



Confiabilidad

Peralta y Villanueva (2022) menciona que la fiabilidad de la herramienta tiene
la facultad de obtener resultados genuinos al aplicarse posteriormente, por lo tanto, el
instrumento indica mediciones verdaderas.

De igual manera la fiabilidad del instrumento sera mediante el Alfa de Cronbach,
lo que significara la confiabilidad del cuestionario realizado para poder ser usado en la
investigacion.

3.5. Procedimientos

Para realizar el proyecto de estudio se pidi6 de manera fisica el documento de
autorizaciéon al representante legal de la panaderia para la habilitacion de la
informacion, se estructurd los cuestionarios para recopilar la informacion, que seran
evaluados por los especialistas. Se planificara las visitas para poder realizar el acopio
de datos; los cuestionarios seran desarrollados de manera virtual, ya que despueés se

estudiara las variables de la tesis.

3.6. Método de analisis de datos

Mayora et al. (2021, pag. 282) comenta que el SPSS es un programa de calculo
para desarrollar diversas operaciones numéricas y mostrarlo de manera sencilla, de
esta forma el tesista hara un estudio completo.

Los resultados hallados seran procesados en el programa estadistico Spss y

posteriormente interpretar y contrastar las hipotesis

3.7. Aspectos éticos

Este proyecto de estudio se realiz6 con las normas APA 7ma edicién, asi mismo
se coordind previamente la autorizacidén y uso de los datos de la empresa, se respeto
los derechos de cada autor, sin realizar ningun tipo de plagio o copia de todas las

fuentes usadas para este estudio.
No se modifico los datos adquiridos por la empresa, porque estos eran visibles

para apreciar su originalidad; este estudio favorecera a la organizacién mejorando el

numero de clientes y ventas.
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadistica descriptiva

Tabla 1

Estadistica descriptiva variable independiente

PORCENTAIE PORCENTAIE
FRECUENCIA PORCENTAIE VALIDO ACUMULADO
BAJO 49 57.0% 57.0% 57.0%
Variable MEDIO 12 14.0% 14.0% 71.0%
Independiente  AITO 25 29.1% 29.1% 100.0%
86 100.0% 100
Figura 1
Histograma variable independiente
60.0%
50.0%
< 40.0%
LZ) 29.1%
= 30.0%
e
< 20.0%
10.0%
0.0%
BAJO MEDIO ALTO
W Series1 57.0% 14.0% 29.1%

VARIABLE INDEPENDIENTE

Nota. En La tabla se puede observar el analisis descriptivo de la variable plataformas

digitales, de lo cual el 57% representa un nivel bajo, el 14% un nivel medio y el 29.1%

un nivel alto.

14



Tabla 2

Estadistica descriptiva de la variable dependiente

PORCENTAIJE PORCENTAIJE

FRECUENCIA PORCENTAIE VALIDO ACUMULADO
BAJO 18 21% 21% 21%
Variable MEDIO 43 50% 50% 71%
Dependiente ALTO 25 29% 29% 100%
86 100% 100%

Figura 2

Histograma de la variable dependiente

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

29%

FRECUENCIA

BAJO MEDIO ALTO
M Seriesl 21% 50% 29%

VARIABLE DEPENDIENTE

Nota. En La tabla se puede observar el analisis descriptivo de la variable captacién de
cliente, de lo cual el 21% representa un nivel bajo, el 50% un nivel medio y el 29% un

nivel alto.
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Tabla 3

Estadistico descriptivo de la dimension 1

PORCENTAIJE PORCENTAIJE

FRECUENCIA PORCENTAIJE VALIDO ACUMULADO
BAJO 52 60.5% 60.5% 60.5%
. . MEDIO 10 11.6% 11.6% 72.1%
Dimension 1
ALTO 24 27.9% 27.9% 100.0%
86 100.0% 100
Figura 3

Histograma de la dimension1

70.0%
60.0%

50.0%

<
% 40.0%
w ° 27.9%
< 30.0%
&
20.0% 5
10.0%
0.0%
BAJO MEDIO ALTO
M Seriesl 60.5% 11.6% 27.9%
DIMENSION 1

Nota. En La tabla se puede observar el analisis descriptivo de la dimensién redes
sociales, de lo cual el 60.5% representa un nivel bajo, el 11.6% un nivel medio y el

27.9% un nivel alto.

16



Tabla 4

Estadistico descriptivo de la dimension 2

PORCENTAIJE PORCENTAIJE

FRECUENCIA PORCENTAIE VALIDO ACUMULADO
BAJO 47 54.7% 54.7% 54.7%
. .. MEDIO 12 14.0% 14.0% 68.6%
Dimension 2
ALTO 27 31.4% 31.4% 100.0%
86 100.0% 100.0%
Figura 4

Histograma de la dimensién 2

60.0%

50.0%

g 40.0% 31.4%
=
= 30.0%
(@)
w
£ 20.0%
10.0%
0.0%
BAJO MEDIO ALTO
B Seriesl 54.7% 14.0% 31.4%
DIMENSION 2

Nota. En La tabla se puede observar el analisis descriptivo de la dimensidn
transferencias digitales de lo cual el 54.7% representa un nivel bajo, el 14% un nivel

medio y el 31.4% un nivel alto.
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4.2 Prueba de normalidad

Figura 5

Grafico de normalidad de la variable Plataformas digitales

Figura 6

Frecuencia

40

20.00

40.00

8000

PLATAFORMAS DIGITALES

Wedia = 38.09
N=66

80.00

Grafico de normalidad de la variable captacion de clientes nuevos

Tabla 5

CAPTACION DE NUEVOS CLIENTES

Prueba de normalidad

Desviacién esténdar = 13.81

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig. Estadistico gl Sig.
DIMENSION1 .282 86 .000 .849 86 .000
DIMENSION2 .287 86 .000 .813 86 .000
VARIABLE1 .268 86 .000 .823 86 .000
VAIRABLE2 239 86 .000 .885 86 .000
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Nota. En la tabla observada de la prueba de normalidad se puede apreciar que los
datos son no paramétricos tanto para las dimensiones y las variables de estudio siendo
menor <0.05, utilizando Kolmogorov-Smirnov ya que la poblacién de estudio era mayor
a 50 datos.

4.3 Estadistica Inferencial

Hipoétesis general

HO: Las plataformas digitales no tiene efectos en la captacion de clientes nuevo
Ha: Las plataformas digitales tiene efectos en la captacion de clientes nuevo
Sig. (bilateral) > 0.05: Hipodtesis es nula

Sig. (bilateral) < 0.05: Hipdtesis es alterna

Tabla 6

Correlacion de la variable independiente y dependiente

Correlaciones Variable1 Variable2
Coeficiente correlacion 1.000 .803"
VARIABLET gjg (bilateral) . .000
N 86 86
Rho de Spearman Coeficiente correlacion 803" 1.000
VARIABLE2 Sig. (bilateral) .000
N 86 86
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Nota. En la tabla se puede apreciar la relacion entra las variables de las
plataformas digitales y la captacion de clientes el cual se obtuvo 0.80 de
correlacion positiva con el estadigrafo Rho de Spearman. Estadisticamente las
variables son proporcionales, es decir si la empresa mejora sus medios para

captar la atencion del cliente esto iran en aumento.

De esta manera se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna
afirmando la correlacion en un nivel de 83% entre las variables de estudio con

una significancia bilateral de 0.00.

Hipotesis especifica 1

HO: Las redes sociales no tiene efectos en la captacion de clientes nuevos
Ha: Las redes sociales tiene efectos en la captacion de clientes nuevos
Sig. (bilateral) > 0.05: Hipotesis es nula

Sig. (bilateral) < 0.05: Hipdtesis es alterna

Tabla 7

Correlacion de la dimensién 1y la variable dependiente

Correlaciones Dimension1  Variable2
Coeficiente correlacion 1.000 763"
DIMENSION1 Sig. (bilateral) . .000
Rho de Spearman N 86 86
Coeficiente correlacion 763" 1.000
VARIABLE2  Sig. (bilateral) .000
N 86 86
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Nota. En la tabla se puede apreciar la relacion entra la dimensién redes sociales y la captacién

de clientes el cual se obtuvo 0.76 de correlacion positiva con el estadigrafo Rho de Spearman.

Se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna afirmando la correlacion entre las

variables con una significancia de 0.00.

Hipotesis especifica 2

HO: Las transferencias digitales no mejorara en la captacion de clientes nuevos
Ha: Las transferencias digitales no mejorara en la captacion de clientes nuevos
Sig. (bilateral) > 0.05: Hipotesis es nula

Sig. (bilateral) < 0.05: Hipdtesis es alterna

Tabla 8

Correlacion de la dimensién 2 y la variable dependiente

Correlaciones Dimension2 Vairable2

Coeficiente correlacién 1.000 789"
Sig. (bilateral) . .000
Rho de DIMENSION 2 N 86 86
Spearman Coeficiente correlacion 789" 1.000
VAIRABLEZ  Sig. (bilateral) .000
N 86 86

Nota. En la tabla se puede apreciar la relacion entra la dimension redes sociales y la captacién

de clientes el cual se obtuvo 0.78 de correlacion positiva con el estadigrafo Rho de Spearman.

Se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna afirmando la correlacion entre las

variables con una significancia de 0.00.
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V. DISCUSION

En este capitulo, en base a las interpretaciones y analisis que se realizé de los
resultados obtenidos, se desarrollara la discusion, el cual es una forma de interpretar
aquellos resultados dados a raiz de los items de la investigacién o de la hipotesis
planteada, en tal sentido no puede cambiarse en una repeticion de los resultados en
modo narrativa. El objetivo de la investigacion fue Determinar las plataformas digitales
mejoraran la captacion de nuevos clientes en una sucursal de la panaderia, SJL,2023.
Las evidencias descriptivas demostraron que la variable plataformas digitales es alto
con un 29.1%, por lo tanto, el 14.0% sefalaron que es medio, mientras que, un grupo
reducido del 57.0% sefalaron que es bajo. Asi mismo, con respecto a la captacion de
nuevos clientes, se pudo observar que esta es alto con un 29%, sin embargo, un 50%
consideré que es medio, mientras que un 21% lo tipificé como bajo. Concluyendo que

hay una relacion significativa.

En la primera dimension 1, el analisis descriptivo que se obtuvieron demostré que la
dimensién redes sociales es alto con un 27.9%, de lo cual, el 11.6% senald que es
medio, mientras que un grupo reducido del 60.5%. sefialaron que es bajo. En la
dimension 2, el andlisis descriptivo que se obtuvieron demostré que la dimension
transferencias digitales es alto con un 31.4%, de lo cual, el 14.0% sefal6 que es medio,
mientras que un grupo reducido del 54.7%. sefalaron que es bajo. Se realizé las
pruebas estadisticas correspondientes para el analisis de los datos numéricos; la
prueba de normalidad dio como resultado valores no paramétricos usando el
estadigrafo Rho de Spearman ya que son menores a 0.005, la muestra de estudio
supera los 50 datos, por lo cual se aplic6 Kolmogorov Smirnov. Los resultados
mostraron que la mayoria de los compradores se encuentran en un nivel bajo con un
porcentaje del 57% ya que la organizacion carece de tecnologias y no cuenta con una
estrategia de plataformas digitales que le permita conseguir nuevos clientes, por lo
tanto, se obtuvo también el porcentaje de 50% ya que los clientes recurrentes si estan

conformes con los productos adquiridos en la tienda y con una atencidn apropiada.
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Los resultados se asemejan al articulo de Freire et al. (2020),ya que en su objetivo
especifico relacionado a las plataformas virtuales se evidencié que el 91% usan estas
aplicaciones para comunicarse, esta investigacién fue de enfoque cuantitativa y los
instrumentos que usaron fue las entrevistas y cuestionarios aplicados a una poblacion
desconocida siendo 384 encuestados, de los cuales el 97% de los clientes usan el
WhatsApp, Facebook y que el mayor horario de interaccion es entre las 19:00,
concluyendo que para captar la atencién de los usuarios seria en ese horario
determinado ya que estan mas desocupados y que seria necesario tener en cuenta
las tendencias con respecto a las redes sociales para un contenido llamativo. De esta
manera se concluyd la relacion que hubo entre las plataformas digitales y los usuarios

de manera positiva.

De la misma forma los resultados en la publicacion de estrategias digitales para la
obtencion de nuevos clientes (Baron,et al,pag164,2018) siguieron una investigacién
descriptica realizando o aplicando los instrumentos de entrevistas o cuestionarios para
poder analizar los datos con programas estadistico, tuvo un enfoque cuantitativo, de
tipo no experimental para no manipular deliberadamente las variables de estudio, ya
que no se hicieron cambios de manera intencional entre las estrategias digitales y la
captacién de clientes, su formacion de estudio estuvo conformada por 150 usuarios al
cual se les aplico los instrumentos para la investigacion, posteriormente analizaron la
informacion hallando de manera positiva el desarrollo de la organizacion ya que en los
cuestionarios se pudo identificar el 80% de ellos oscila entre 31 y 45 afos siendo en
su mayoria frecuentes en unas visitas que hicieron a la tienda. Asi mismo, de las
personas que lo usan 73% utilizé las redes sociales,16% ultilizo Blogs, y el 11% de los
encuestados dijo haber usado aplicaciones. De acuerdo con los resultados obtenidos
y se basan que en las encuestas se encontr6 que el 94% de los encuestados hicieron
un seguimiento en redes sociales de al menos una empresa, esto nos permite

considerar la creacion de cuentas en diferentes redes sociales como estrategias.

Por otro lado, en la publicacion de Monroy, et al, 2018 su publicacion tuvo como
objetivo conocer el impacto de las aulas digitales e la educacion escolar, esta

investigacion fue descriptiva, cuantitativa, se utilizaron como instrumento las
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encuestas de 52 preguntas para la muestra aleatoria de 428 alumnos en las aulas, Asi
mismo, las personas que se encuentras en las aulas del promedio académico son de
7.98 y el 36% de los estudiantes tienen materias reprobadas. Con los resultados
obtenidos se concluye que las aulas virtuales no son utilizadas por los estudiantes. De
acuerdo a ello, se concluye que, si se utilizaran las tecnologias, los estudiantes podrian

aumentar su rendimiento académico aprovechando las elementos y recursos.

Estos resultados son semejantes a la publicacion de Silva (2021) ya que en uno de
sus objetivos del plan de publicidad para interactuar con los clientes era una de las
debilidades asi como los canales virtuales; esta investigacion fue de enfoque
cuantitativo, los instrumentos que aplicaron fue una entrevista y los cuestionarios
conformada por 10 preguntas y dirigidas a los clientes de la organizacion, determinaron
la confiabilidad con un resultado de 0.87; los resultados obtenidos facilité obtener las
repuestas de las preguntas planteadas. En relacion del plan de publicidad se observé
la falta de inversion para que pueda promocionarse y la falta de habilidad del
encargado de tienda para facilitar la conexion entre los clientes y la empresa, ya que
en uno de los resultados de los indicadores se senalan que el 37,6% de los usuarios
0 compradores son de la generacidon X y estos estdn mas activos en online y

familiarizados con la tecnologia y que son compradores potenciales.

En el caso de la publicacién de Mena y Mena (2021) uno de sus objetivos fue tener
posicionamiento en los aplicativos digitales, esta investigacion fue de tipo descriptiva,
no experimental, los instrumentos que aplicaron para recopilar informacion fueron las
entrevistas y los cuestionarios ya que fueron validados precisamente por una terna de
especialistas y realizaron su analisis de alfa de Cronbach 0.89 su poblacion de estudio
fueron los profesionales de diversas carreras entre ingeniero , arquitectos, etc. Los
resultados arrojaron un 60% de que los usuarios desean mayor variedad, asi mismo
el mismo porcentaje en relacion al precio y en la calificacién del producto en un 80% y
que determinaron que el 100% usan las redes sociales, el 40% busca garantias, el otro
40% precios bajos. Los resultados hallados de este informe afirman la necesidad para
aplicar estrategias digitales de esta forma concluyeron que la evolucion del mercado

permite que los compradores se vuelvan mas exigentes por lo que la estrategia de un
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marketing digital crearia ventajas competitivas por encima de otras pymes que no

cuentan con esta herramienta.

Se infiere los resultados de las estrategias de publicidad para la captacién de nuevos
clientes del comercio al Bravo, Canton Portoviejo (figueroa, et al, pag 23, 20218), el
método utilizado es descriptivo, debido a que detalla cada proceso de implementaciéon
del objeto de investigacion, ademas se apoya en el método deductivo-inductivo,
utilizado para conocer y analizar los problemas que se deben presentar en
investigaciones relacionadas con aplicaciones publicitarias estrategia; EI método
bibliografico logrd sintetizar la informacion necesaria como base cientifica para esta
investigacion. Las técnicas utilizadas son encuestas y entrevistas, como forma de
recopilar informacion sobre cual es el mensaje empresarial y qué necesitan los
clientes. Se concluye desarrollando un plan de accién de publicidad convencional y
digital, como propuesta para la captacién de nuevos clientes. muestran que el 100%

de los encuestados considera que debe tener mas publicidad.

Asimismo, en la publicacion de Arreaga, et al, 2022 su objetivo es aumentar la
captacion de clientes. Por lo tanto, utilizaron el analisis cualitativo y el analisis
cuantitativo que se realizan mediante las entrevistas y encuestas, factor de
identificacién incluyendo algunas empresas que utilizan la estrategia SEO, SEM vy
especialmente SMM, claramente explicado a través de las redes sociales. Ademas, se
destaca que gran parte del desarrollo de estas estrategias se realiza sin planificacion
previa ni preparacion profesional, ya que se observa un mayor reclutamiento a través
del marketing técnico digital, priorizado por la red social Facebook y su publicidad
paga. Concluye que es necesario reestructurar y repensar la gestion de las estrategias
de marketing digital e implementar otras estrategias como inbound marketing, email
marketing y mobile marketing, se obtuvo los resultados segun la encuesta el 84% de

las tiendas enviaban publicidad por correo electronico.

25



1.

VI.CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados hallados con respecto al objetivo general que era
determinar la relacion entre las variables de estudio plataformas digitales y
captacién de clientes ya que mediante el andlisis descriptivo se pudo obtener
un 57% indicando asi que mas de la mitad no esta conforme, evidenciando asi
la carencia de las plataformas digitales, por lo que debera ser considerado por
la empresa para mejorar la captacion de los clientes en el mercado; y en el
analisis estadistico la significancia arrojé un 0.00 y el nivel del coeficiente de

correlacion de 0.80 siendo esta una relacion fuerte.

En el primer objetivo especifico que era determinar la relacion entre las redes
sociales y la captacion de clientes nuevos, en la estadistica descriptiva se pudo
obtener un 60.5% demostrando asi que la empresa no usa estas aplicaciones
desaprovechando estos canales como medios publicitarios y de interaccion con
el consumidor; en el analisis estadistico arrojé una significancia de 0.00 y un

nivel de correlacién de 0.76 considerado también una relacién fuerte.

En el segundo objetivo especifico que era determinar la relacion entre las
transferencias digitales y la captacion de clientes nuevos, se obtuvo un 54%
debido ala carencia de equipos tecnolégicos que permiten realizar
transacciones digitales; el analisis estadistico arrojé una significancia de 0.00 y

un nivel de correlaciéon de 0.78 considerado también una relacién fuerte.
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1.

VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda que los administradores y/o encargados de la sucursal realicen
una inversion para la implementacion de plataformas digitales ya que de esta
manera podra resaltar sobre la competencia manteniendo una buena clientela
por las ofertas y la calidad de sus productos. Si la organizacién desconoce sobre
temas publicitarios podrian recurrir a profesionales Y/o estudiantes del area de

marketing para que puedan asesorar a todo el personal de la empresa.

Sobre las redes sociales recomienda la creacion de estos perfiles ya que son
tendencia en la actualidad y los mas usados por la mayoria de los jovenes para
poder facilitar la conexion entre la empresa y los clientes y ser participativos

online y de esta manera aumentar la cantidad de clientes potenciales.

Sobre las transferencias digitales, se recomienda adquirir equipos tecnoldgicos
para poder comercializar de manera virtual ya que el uso de estos equipos para
muchos usuarios es mas seguro, rapido y sencillo, asi como la implementacion
de los cédigos QR de las aplicaciones mas usadas (yape, plin, etc.) de esta

manera evitara perder clientes nuevos por la falta de estos canales de pago.
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VARIABLE

Anexo A

Matriz Operacionalizacién de variables

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

PREGUNTAS

ESCALA DE
MEDICION

INDEPENDIENTE

PLATAFORMAS
DIGITALES

LAS PLATAFORMAS
DIGITALES SON
ESPACIOS ONLINE
ENEL CUAL SE
PUEDE REALIZAR
DIFERENTES
ACTIVIDADES
MEDIANTE EL
INTERNET ENTRE
ELLAS EL COMERCIO
VIRTUAL.(
CODEGLIA,2021)

LAS PLATAFORMAS
DIGITALES ES EL
LUGAR EN EL CUAL SE
PUEDE UTILIZAR
DIFERENTES TIPOS DE
INFORMACION Y DAR
USO A LAS
DIFERENTES
HERRAMIENTAS PARA
REALIZAR UNA TAREA

1.REDES SOCIALES

PUBLICIDAD WEB

LA PANADERIA UTILIZA APLICATIVOS
DI

GITALES
CAPANADERIA HACE USO DE UNLTBRO DIGITAL
PARA QUE LOS USUARIOS PUEDAN ACCEDER A
LOS PRODUCTOS

LA PANADERIA CREA CONTENIDOS EN
TENDENCIA PARA CAPTAR SU ATENCION

LA PANADERIA PROMOCIONA SUS PRODUCTOS
A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES

LA PANADERIA USA EL FACEBOOK PARA SU
PUBLICIDAD

LA PANADERIA CUENTA CON PUBLICIDAD EN
INSTAGRAM

LA PANADERIA EMPLEA EL TIK TOK PARA SU
PUBLICIDAD

EL PERSONAL ESTA CAPACITADO PARA
BRINDAR ATENCION HACIENDO USO DE LOS
MEDIOS DIGITALES

EN LA PANADERIA SE PUEDE REALIZAR
DIFERENTES TIPOS DE PAGO

LA PANADERIA UTILTZA EQUIPOS
TECNOLOGICOS PARA REALIZAR COMERCIO
DIGITAL

EL PERSONAL DE LA PANADERIA DOMINA LAS

DEPENDIENTE

CAPTACION DE
CLIENTES

LA CAPTACION DE
CLIENTES ES UN
PROCEDIMIENTO

QUE SE ENCARGA DE
INCORPORAR NUEVA
CLIENTELA A LA
ORGANZIACION CON
LA FINALIDAD DE
QUE ADQUIERAN LOS
PRODUCTOS Y SE
VUELVAN UNA
FUENTE DE
RENTABILIDAD.(QUIR
OA, 2020)

LA CAPTACION DE
CLIENTES ES ATRAER
A
NUEVOSCOMPRADORE
S CON EL OBJETIVO DE
QUE COMPREN LOS
PRODUCTOS DE UN
NEGOCIO

2.
S S— T DEi TFI\ACEUARSOS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
DIGITALES LAPANADERIA USA YAPE/PLIM COMO MEDIO DE
PAGO ELECTRONICO
LA PANADERIA DISPONE DEL DATAFONO
(1ZIPAY) PARA SUS COBROS ELECTRONICOS
LA PANADERIA REALIZA COBROS A TRAVES DE
LAS CUENTAS BANCARIAS
ORERIADEL LAS OFERTAS OFRECIDAS POR LA PANADERIA
RRERUCTO ESTAN AL ALCANCE ECONOMICO DEL CLIENTE
NECESIDADES DEL PRECIOSDEL  |ESTA SATISFECHO CON LOS PRECIOS DE LOS
CLIENTE PRODUCTO PRODUCTOS
CALIDADDEL | 55 pRODUCTOS QUE OFRECE LA PANADERIA
RRERECIO SON DE BUENA CALIDAD
ATENCION RECIBE UNA ATENCION ESMERADA DEL

EXPERIENCIA DEL
CLIENTE

PERSONAL

CONFORMIDAD DEL

ESTA CONFORME CON LOS PRODUCTOS

COMPRADOR CONSUMIDOS
CONFIANZA DEL SIENTE TOTAL CONFIANZA DE LOS PRODUCTOS
CLIENTE OFRECIDOS

FRECUENCIA DE

REALIZA CONTINUAMENTE SUS COMPRAS EN

COMPRA ESTA SUCURSAL DE LA PANADERIA
INTERACCION || 5 |NTERACCION EN LINEA LE BRINDA UNA

VIRTVAL EXPERIENCIA SATISFACTORIA
INFORMACION |LA INFORMACION ES CLARA Y PRECISA

RESPECTO A LOS PRODUCTOS

CAPACIDAD DE

RESUELVE A BREVEDAD LAS INQUIETUDES DEL

RESPUESTA COMPRADOR
LOS RECLAMOS SON ATENDIDOS CON
SOLUCION DE
RECLAMOS PRONTITUD POR LOS DIFERENTES CANALES DE

SERVICIO

TIEMPO DE ESPERA

LA RAPIDEZ DE ATENCION Y TIEMPO DE
ESPERA ES MINIMO

LEALTAD

HA CONSIDERADO COMPRAR SUS PRODUCTOS
EN OTRO LOCAL

RECOMENDACIONES

RECOMENDARIA LA PANADERIA A UN FAMILIAR
Y/O AwGOS

ESCALA DE LIKERT




Anexo B

Instrumento de recoleccion de datos

NUNCA CASI NUNCA OCASIONALMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4
VARIABLE INDEPENDIENTE: PLATAFORMAS DIGITALES
dimensién Indicadores ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5

Redes sociales

Aplicativos Digitales

1 | LAPANADERIA UTILIZA APLICATIVOS DIGITALES

Accesibilidad Digital

LA PANADERIA HACE USO DE UN LIBRO DIGITAL PARA QUE LOS USUARIOS PUEDAN ACCEDER A LOS
2 | PRODUCTOS

TENDENCIA

3 ‘ LA PANADERIA CREA CONTENIDOS EN TENDENCIA PARA CAPTAR SU ATENCION

PROMOCIONES

4 ‘ LA PANADERIA PROMOCIONA SUS PRODUCTOS A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES

Facebook (publicidad)

5 ‘ LA PANADERIA USA EL FACEBOOK PARA SU PUBLICIDAD

Instagram (publicidad)

6 ‘ LA PANADERIA CUENTA CON PUBLICIDAD EN INSTAGRAM

TIK-TOK (publicidad)

7 ‘ LA PANADERIA EMPLEA EL TIK TOK PARA SU PUBLICIDAD

Capacitacion

8 ‘ EL PERSONAL ESTA CAPACITADO PARA BRINDAR ATENCION HACIENDO USO DE LOS MEDIOS DIGITALES

Transferencias
Digitales

Uso de recursos en linea

9 ‘ EN LA PANADERIA SE PUEDE REALIZAR DIFERENTES TIPOS DE PAGO

Uso de equipos tecnoldgicos

10 ‘ LA PANADERIA UTILIZA EQUIPOS TECNOLOGICOS PARA REALIZAR COMERCIO DIGITAL

Herramientas tecnolégicas

11 ‘ EL PERSONAL DE LA PANADERIA DOMINA LAS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

Yape/Plim (Pago electrénico)

12 ‘ LAPANADERIA USA YAPE/PLIM COMO MEDIO DE PAGO ELECTRONICO

Datafono (equipo de cobro para tarjetas)

13 ‘ LA PANADERIA DISPONE DEL DATAFONO (IZIPAY) PARA SUS COBROS ELECTRONICOS




Banca movil

14 | LA PANADERIA REALIZA COBROS A TRAVES DE LAS CUENTAS BANCARIAS

VARIABLE DEPENDIENTE: CAPTACION DE NUEVOS CLIENTES

dimension

Indicadores

Necesidades
del cliente

Oferta del producto

1 ‘ LAS OFERTAS OFRECIDAS POR LA PANADERIA ESTAN AL ALCANCE ECONOMICO DEL CLIENTE

Precios del producto

2 ‘ ESTA SATISFECHO CON LOS PRECIOS DE LOS PRODUCTOS

Calidad del producto

3 ‘ LOS PRODUCTOS QUE OFRECE LA PANADERIA SON DE BUENA CALIDAD

Experiencia del
cliente

Atencion

4 ‘ RECIBE UNA ATENCION ESMERADA DEL PERSONAL

Conformidad del comprador

5 ‘ ESTA CONFORME CON LOS PRODUCTOS CONSUMIDOS

Confianza del cliente

6 ‘ SIENTE TOTAL CONFIANZA DE LOS PRODUCTOS OFRECIDOS

Frecuencia de compra

7 ‘ REALIZA CONTINUAMENTE SUS COMPRAS EN ESTA SUCURSAL DE LA PANADERIA

Interaccidn virtual

8 ‘ LA INTERACCION EN LINEA LE BRINDA UNA EXPERIENCIA SATISFACTORIA

Informacion

9 ‘ LA INFORMACION ES CLARA'Y PRECISA RESPECTO A LOS PRODUCTOS

Capacidad de respuesta

10 ‘ RESUELVE A BREVEDAD LAS INQUIETUDES DEL COMPRADOR

Solucién de reclamos

11 ‘ LOS RECLAMOS SON ATENDIDOS CON PRONTITUD POR LOS DIFERENTES CANALES DE SERVICIO

TIEMPO DE ESPERA

12 ‘ LA RAPIDEZ DE ATENCION Y TIEMPO DE ESPERA ES MINIMO

LEALTAD

13 ‘ HA CONSIDERADO COMPRAR SUS PRODUCTOS EN OTRO LOCAL

RECOMENDACIONES

14 ‘ RECOMENDARIA LA PANADERIA A UN FAMILIAR Y/O AMIGOS




FIRMA

Anexo C

Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el Instrumento “Plataformas Digitales Para La
Captacion De Nuevos Clientes En Una Sucursal De La Panaderia, SJL,2023” La evaluacion del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

CARLOS ENRIQUE ANDERSON PUYEN

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios (X )
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala tipo Likert

Murillo Rimache Anita, Pefia Mendoza Liliana Paola

Tiempo de aplicacion:

Autor(es):
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracion: Virtual
10 minutos

Ambito de aplicacién:

Google forms




Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 2 dimensiones, de 14 indicadores y 14

Significacion: ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 2 dimensiones, de 14 indicadores y 14
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4, Soporte tedrico

e Variable 1: Plataformas Digitales
e |as plataformas digitales son espacios online en el cual se puede realizar diferentes actividades mediante
el internet entre ellas el comercio virtual. (Codeglia,2021)

e Variable 2: Captacion de clientes
e es un procedimiento que se encarga de incorporar nueva clientela a la organizacion con la finalidad de
que adquieran los productos y se vuelvan una fuente de rentabilidad. (Quiroa, 2020)

Variable Dimensiones Definicion

Son un medio de comunicacién mediante el uso de los
equipos moviles como herramientas; ya que con la creacion
de las paginas web se llevé a cabo los procesos de venta
online en las empresas de hoy en dia. (Narrea,2020, p16),

Redes Sociales

Plataformas
digitales

Los instrumentos de pagos digitales necesitan que el
. consumidor y el vendedor tengan ciertas caracteristicas para
Transferencias  |ealizar una transaccion, de esta manera si una persona

Digitales quiere pagar con tarjeta, se debera contar con una pagina
web que permita aceptar pagos con tarjetas. (José Aurazo y|
Milton Vega, 2020, pag3)

Las necesidades son condiciones esencialmente el
Necesidades del socializar para las actividades cotidianas de las personas en
. la sociedad, ya que los individuos necesitan satisfacer esas
cliente ., i !

. condiciones para desarrollar su ciclo vital como parte de la
CaptaCIon de naturaleza y del entorno social. (Inés Arancibia, 2020, pag.

clientes 440 — - — -
Se plantea los principios del interaccionismo relacionado con

los procesos de organizacion y los sentidos a través del
pensamiento e interaccion, aprendizaje y simbolos. (Cesar
Nufez, et al 2020, pag. 54)

Experiencia Clientes

5. Presentacion de instrucciones para el juez:



A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Plataformas Digitales Para La Captacion De Nuevos
Clientes En Una Sucursal De La Panaderia, SJL,2023” elaborado Anita Murillo Rimache y Liliana Paola Pefia
Mendoza en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica 'y
semantica son

. Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacioén de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de| EI |'t'em tiege una relacion tangencial /lejana con
acuerdo) la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto| EI item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con el criterio afectada la medicidn de la dimensidn_
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
nuede estar incluvendo lo aue mide éste

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3.  Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Plataformas Digitales




¢ Primera dimension: Redes Sociales

Indicadores item |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia| ancia
Aplicativos Digitales 1 3 3 3
Accesibilidad Digital 2 3 3 3
Tendencia 3 3 3 3
Promociones 4 3 3 3
Facebook (publicidad) 5 3 3 3
Instagram (publicidad) 6 3 3 3
Tik-Tok 7 3 3 3
Capacitacion 8 3 3 3
e Segunda dimension: Transferencias digitales
Indicadores item |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Uso de recursos en linea 9 3 3 3
Uso de equipos tecnolégicos 10 1] 3 3 3
Herramientas tecnolégicas 11 3 3 3
Yape/ plim (pago electrénico) 12 | 3 3 3
Datafono (equipo de cobro para 13 ] 3 3 3
tarietas)
Banca movil 14 3 3 3
Variable del instrumento: Captacion de nuevos clientes
® Primera dimension: Necesidades del cliente
Indicadores item |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Ofertas del producto 1 3 3 3




Precios del producto 2 3 3 3

Calidad del producto 3 3 3 3

e Segunda dimensién: experiencia del cliente

Indicadores item |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia| ancia
Atencion 4 3 3 3
Conformidad del comprador 5 3 3 3
Confianza del cliente 6 3 3 3
Frecuencia de compra 7 3 3 3
Interaccion virtual 8 3 3 3
Informacion 9 3 3 3
Capacidad de respuesta 10 ] 3 3 3
Solucion de reclamos 11 3 3 3
Tiempo de espera 12 | 3 3 3
Lealtad 13| 3 3 3
recomendaciones 14 | 3 3 3

Dr. Carlos Enrique Anderson Puyén

DNI'N°16498130

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niumero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf%20e

Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el Instrumento “Plataformas Digitales Para La
Captacion De Nuevos Clientes En Una Sucursal De La Panaderia, SJL,2023” La evaluacion del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Luis Alberto Flores Bolivar
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia | N0 te 4o |3 Escuela Profesional de Administracion
profesional:
Instituciéon donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios (X )

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala tipo Likert
Autor(es): Murillo Rimache Anita, Pefia Mendoza Liliana Paola
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracion: Virtual

Tiempo de aplicacién: 10 minutos

Ambito de aplicacion: Google forms




Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 2 dimensiones, de 14 indicadores y 14

Significacion: ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 2 dimensiones, de 14 indicadores y 14
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4, Soporte tedrico

e Variable 1: Plataformas Digitales
e |as plataformas digitales son espacios online en el cual se puede realizar diferentes actividades mediante
el internet entre ellas el comercio virtual. (Codeglia,2021)

e Variable 2: Captacion de clientes
e es un procedimiento que se encarga de incorporar nueva clientela a la organizacion con la finalidad de
que adquieran los productos y se vuelvan una fuente de rentabilidad. (Quiroa, 2020)

Variable Dimensiones Definicion

Son un medio de comunicacién mediante el uso de los
equipos moviles como herramientas; ya que con la creacion
de las paginas web se llevé a cabo los procesos de venta
online en las empresas de hoy en dia. (Narrea,2020, p16),

Redes Sociales

Plataformas
digitales

Los instrumentos de pagos digitales necesitan que el
. consumidor y el vendedor tengan ciertas caracteristicas para
Transferencias  |ealizar una transaccion, de esta manera si una persona

Digitales quiere pagar con tarjeta, se debera contar con una pagina
web que permita aceptar pagos con tarjetas. (José Aurazo y|
Milton Vega, 2020, pag3)

Las necesidades son condiciones esencialmente el
Necesidades del socializar para las actividades cotidianas de las personas en
. la sociedad, ya que los individuos necesitan satisfacer esas
cliente ., i !

. condiciones para desarrollar su ciclo vital como parte de la
CaptaCIon de naturaleza y del entorno social. (Inés Arancibia, 2020, pag.

clientes 440 — - — -
Se plantea los principios del interaccionismo relacionado con

los procesos de organizacion y los sentidos a través del
pensamiento e interaccion, aprendizaje y simbolos. (Cesar
Nufez, et al 2020, pag. 54)

Experiencia Clientes

5. Presentacion de instrucciones para el juez:



A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Plataformas Digitales Para La Captacion De Nuevos
Clientes En Una Sucursal De La Panaderia, SJL,2023” elaborado Anita Murillo Rimache y Liliana Paola Pefia
Mendoza en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica 'y
semantica son

. Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacioén de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de| EI |'t'em tiege una relacion tangencial /lejana con
acuerdo) la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto| EI item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con el criterio afectada la medicidn de la dimensidn_
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
nuede estar incluvendo lo aue mide éste

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

5.  No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel

Variable del instrumento: Plataformas Digitales




¢ Primera dimension: Redes Sociales

Indicadores item |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia| ancia
Aplicativos Digitales 1 4 4 4
Accesibilidad Digital 2 4 4 4
Tendencia 3 4 4 4
Promociones 4 4 4 4
Facebook (publicidad) 5 4 4 4
Instagram (publicidad) 6 4 4 4
Tik-Tok 7 4 4 4
Capacitacion 8 4 4 4
e Segunda dimension: Transferencias digitales
Indicadores item [Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia| ancia
Uso de recursos en linea 9 4 4 4
Uso de equipos tecnolégicos 10| 4 4 4
Herramientas tecnoldgicas 11 4 4 4
Yape/ plim (pago electrénico) 12 | 4 4 4
Datafono (equipo de cobro para 13| 4 4 4
tarietas)
Banca movil 14 | 4 4 4
Variable del instrumento: Captacion de nuevos clientes
® Primera dimensién: Necesidades del cliente
Indicadores item [Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia| ancia
Ofertas del producto 1 4 4 4




Precios del producto 2 4 4 4

Calidad del producto 3 4 4 4

e Segunda dimensién: experiencia del cliente

Indicadores item |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Atencion 4 4 4 4
Conformidad del comprador 5 4 4 4
Confianza del cliente 6 4 4 4
Frecuencia de compra 7 4 4 4
Interaccion virtual 8 4 4 4
Informacion 9 4 4 4
Capacidad de respuesta 10 4 4 4
Solucion de reclamos 11 4 4 4
Tiempo de espera 12 4 4 4
Lealtad 13 4 4 4
recomendaciones 14 | 4 4 4

Dr. Luis Alberto Flores Bolivar

DNI N°®

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf%20e

Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario para medir las plataformas digitales

EDAD

SEXO

4

5

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Instrucciones: El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo determinar
la relacion de las plataformas digitales y la captacion de clientes nuevos, para lo cual
te pedimos que puedas contestar con honestidad, recuerda que esta encuesta es de

caracter anonimo. Muchas gracias.

Enunciados sobre Plataformas digitales

item

Redes sociales

nunca

casi
nunca

aveces

casi
siempre

siempre

Aplicativos digitales

1

La panaderia utiliza aplicativos digitales

Accesibilidad digital

2

La panaderia hace uso de un libro digital para
que los usuarios puedan acceder a los
productos

Tende

ncia

La panaderia crea contenidos en tendencia
para captar su atencién




Promociones

4
La panaderia promociona sus productos a
través de las redes sociales
Facebook (publicidad)
S .
La panaderia usa el Facebook para su
publicidad
Instagram (publicidad)
6

La panaderia cuenta con publicidad en
Instagram

tik-tok (publicidad)

7

La panaderia emplea el tik tok para su
publicidad

Capacitacion

El personal esta capacitado para brindar
atenciéon haciendo uso de los medios
digitales

item

transferencias digitales

nunca

casi
nunca

aveces

casi
siempre

siempre

uso de recursos en linea

En la panaderia se puede realizar diferentes
tipos de pago

uso de equipos tecnolégicos

10

La panaderia utiliza equipos tecnoldgicos
para realizar comercio digital

herramientas tecnolégicas

11

El personal de la panaderia domina las
herramientas tecnolégicas




yape/plim (pago electrénico)

La panaderia usa yape/plim como medio de
12| pago electronico

Datafono (equipo de cobro para tarjetas)

La panaderia dispone del datafono (izipay)
13 | para sus cobros electronicos

Banca movil

La panaderia realiza cobros a través de las
14 | cuentas bancarias




Cuestionario para medir captacién de clientes

EDAD

SEXO

4

5

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Instrucciones: El presente proyecto de investigacién tiene como objetivo determinar
la relacion de las plataformas digitales y la captacién de clientes nuevos en el presente
afno, para lo cual le pedimos que puedas contestar con honestidad, recuerda que esta
encuesta es de caracter anénimo. Muchas gracias.

Enunciados sobre captacién de clientes nuevos

item

. . nunca
3 necesidades del cliente

casi
nunca

casi

. siempre
aveces |siempre

Oferta del producto

Las ofertas ofrecidas por la panaderia estan
1 al alcance econdémico del cliente

precios del producto

Esta satisfecho con los precios de los
2 | productos

calidad del producto

Los productos que ofrece la panaderia son de
3 | buena calidad

item nunca
3 Experiencia del cliente

casi
nunca

a veces casi

. siempre
siempre

atencion

4 | Recibe una atencién esmerada del personal

conformidad del comprador




Esta conforme con los productos consumidos

confianza del cliente

Siente total confianza de los productos
ofrecidos

frecuencia de compra

7

Realiza continuamente sus compras en esta
sucursal de la panaderia

interaccion virtual

La interaccidn en linea le brinda una
experiencia satisfactoria

8
informacién
La informacion es clara y precisa respecto a
9 |los productos
capacidad de respuesta
Resuelve a brevedad las inquietudes del
10 | comprador
solucioén de reclamos
Los reclamos son atendidos con prontitud por
11 | los diferentes canales de servicio

tiempo de espera

La rapidez de atencion y tiempo de espera es

12 | minima
lealtad
Ha considerado comprar sus productos en
13 | otro local

recomendaciones

14

Recomendaria la panaderia a un familiar y/o
amigos




Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario para medir las plataformas digitales

EDAD

SEXO

4

5

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Instrucciones: El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo determinar
la relacion de las plataformas digitales y la captacion de clientes nuevos, para lo cual
te pedimos que puedas contestar con honestidad, recuerda que esta encuesta es de

caracter anonimo. Muchas gracias.

Enunciados sobre Plataformas digitales

item
s Redes sociales

nunca

casi
nunca

aveces

casi
siempre

siempre

Aplicativos digitales

1

La panaderia utiliza aplicativos digitales

Accesibilidad digital

2 La panaderia hace uso de un libro digital para
que los usuarios puedan acceder a los
productos

Tendencia




La panaderia crea contenidos en tendencia
para captar su atencion

Promociones

4

La panaderia promociona sus productos a
través de las redes sociales

Faceb

ook (publicidad)

5

La panaderia usa el Facebook para su
publicidad

Instagram (publicidad)

6

La panaderia cuenta con publicidad en
Instagram

tik-tok (publicidad)

7

La panaderia emplea el tik tok para su
publicidad

Capacitacion

El personal esta capacitado para brindar
atencion haciendo uso de los medios
digitales

item

transferencias digitales

nunca

casi
nunca

aveces

casi
siempre

siempre

uso de recursos en linea

En la panaderia se puede realizar diferentes
tipos de pago

uso de equipos tecnolégicos

10

La panaderia utiliza equipos tecnoldgicos
para realizar comercio digital

herramientas tecnolégicas




11

El personal de la panaderia domina las
herramientas tecnoldgicas

yape/plim (pago electrénico)

12

La panaderia usa yape/plim como medio de
pago electrénico

Datafono (equipo de cobro para tarjetas)

13

La panaderia dispone del datafono (izipay)
para sus cobros electrénicos

Banca movil

14

La panaderia realiza cobros a través de las
cuentas bancarias




Cuestionario para medir captacién de clientes

EDAD

SEXO

4

5

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Instrucciones: El presente proyecto de investigacién tiene como objetivo determinar
la relacion de las plataformas digitales y la captacién de clientes nuevos en el presente
afno, para lo cual le pedimos que puedas contestar con honestidad, recuerda que esta
encuesta es de caracter anénimo. Muchas gracias.

Enunciados sobre captacion de clientes nuevos

item

. . nunca
s necesidades del cliente

casi
nunca

casi

. siempre
aveces |siempre

Oferta del producto

Las ofertas ofrecidas por la panaderia estan
1 al alcance econdémico del cliente

precios del producto

Esta satisfecho con los precios de los
2 | productos

calidad del producto

Los productos que ofrece la panaderia son de
3 | buena calidad

item nunca
3 Experiencia del cliente

casi
nunca

aveces casi

. siempre
siempre

atencion

4 | Recibe una atencién esmerada del personal

conformidad del comprador




Esta conforme con los productos consumidos

confianza del cliente

Siente total confianza de los productos
ofrecidos

frecuencia de compra

7

Realiza continuamente sus compras en esta
sucursal de la panaderia

interaccion virtual

La interaccidn en linea le brinda una
experiencia satisfactoria

8
informacién
La informacion es clara y precisa respecto a
9 |los productos

capacidad de respuesta

10

Resuelve a brevedad las inquietudes del
comprador

solucion de reclamos

11

Los reclamos son atendidos con prontitud por
los diferentes canales de servicio

tiempo de espera

La rapidez de atencion y tiempo de espera es

12 | minima
lealtad
Ha considerado comprar sus productos en
13 | otro local

recomendaciones

14

Recomendaria la panaderia a un familiar y/o
amigos




Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el Instrumento “Plataformas digitales para la
captacion de nuevos clientes en una sucursal de La Panaderia, SJL, 2023". La evaluacion del instrumento es
de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Godofredo Pastor llla Sihuincha
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (X )
Areas de experiencia
profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administracion
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
. Lo . 2 a 4 afios ( )
Tiempo de experiencia profesional _
en el area: Mas de Safios  ( X )

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala tipo Likert

Murillo Rimache Anita, Pefia Mendoza Liliana Paola
Autor(es):

Del autor, adaptada o validada por otros autores
Procedencia:

Virtual
Administracion:

10 minutos
Tiempo de aplicacion:

Google Forms

Ambito de aplicacién:




Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 2 dimensiones, de 14 indicadores y 14 items
en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- I,_a segunda variable contiene 2 dimensiones, de 14 indicadores y 14
Iltems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacion:

4. Soporte tedrico
+  Variable 1: Plataformas Digitales
+ las plataformas digitales son espacios online en el cual se puede realizar diferentes actividades mediante
el internet entre ellas el comercio virtual (Codeglia,2021).

»  Variable 2: Captacion de clientes
» es un procedimiento que se encarga de incorporar nueva clientela a la organizacién con la finalidad de
que adquieran los productos y se vuelvan una fuente de rentabilidad (Quiroa, 2020).

Variable Dimensiones Definicion

Son un medio de comunicacién mediante el uso de los
equipos méviles como herramientas; ya que con la creacion
Redes Sociales de las paginas web se llevé a cabo los procesos de venta
online en las empresas de hoy en dia. (Narrea,2020, p16),

L T . Los instrumentos de pagos digitales necesitan que el
{@3‘ "‘}*'\‘-._ Plataformas digitales consumidor y el vendedor tengan ciertas caracteristicas
! ." Y -I Transferencias para reahz_ar una transacm_on, de esta ,manera si una
L I Digitales persona quiere pagar con tarjeta, se debera con'tar con una
N AV 9 pagina web que permita aceptar pagos con tarjetas. (José
' ?ﬁij‘“;—;;:;bﬁf Aurazo y Milton Vega,2020, pag3)

;/. Las necesidades son condiciones esencialmente el

socializar para las actividades cotidianas de las personas en
,."' la sociedad, ya que los individuos necesitan satisfacer esas
; Necesidades del  |condiciones para desarrollar su ciclo vital como parte de la
cliente naturaleza y del entorno social. (Inés Arancibia, 2020, pag.

Captacion de clientes 14)

Se plantea los principios del interaccionismo relacionado
con los procesos de organizacion y los sentidos a través del
Experiencia Clientes |pensamiento e interaccion, aprendizaje y simbolos. (Cesar|
Nufez, et al 2020, pag. 54)

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Plataformas digitales para la captacion de nuevos clientes
en una sucursal de La Panaderia, SJL,2023". elaborado Anita Murillo Rimache y Liliana Paola Pefia Mendoza
en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.




[ | ﬁ \
.. Qm—.‘:#‘y@’
s

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
i modificacion muy grande en el uso de las
El ftem se 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas.
facilmente, es decir,
su ’sm.tactlca y Se requiere una modificacién muy especifica de
semantica  son | 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
COHERENCIA 1. Totalmente en desacuerdo (no
. cumple con el criterio) El item no tiene relacion légica con la dimension.
El item tiene

relacion logica con | 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimensién o acuerdo) la dimension.
indicador que esta . - —
i El item tiene una relacibn moderada con la
midiendo. . i v siabiy
3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA Lo El item tiene alguna relevancia, pero otro item
2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
El item es esencial o - - - -
importante, es decir 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
debe ser incluido. 74 Al nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Plataformas Digitales
* Primera dimension: Redes Sociales

. < Clarid|Coher|Relev Observaciones
Indicadores Item I [ A e
Aplicativos Digitales 1 x x x
Accesibilidad Digital
2 X X X
Tendencia
3 X X X
Promociones
4 X X X




Facebook (publicidad) 5 x X X
Instagram (publicidad) 6 x x x
Tik-Tok 7 " « «
Capacitacion 8 x x X
+ Segunda dimension: Transferencias digitales
. ‘ Clarid|Coher|Relev Observaciones
Indicadores Item | .4 |encialancia
Uso de recursos en linea
9 X X X
Uso de equipos tecnolégicos 10 x « x
Herramientas tecnoldgicas
11 X X X
Yape/ plim (pago electronico) 12 x « x
Datafono (equipo de cobro para tarjetas) 13 " « "
Banca movil 14 x x x
Variable del instrumento: Captacion de nuevos clientes
* Primera dimension: Necesidades del cliente
. . Clarid|Coher|Relev Observaciones
Indicadores Item | .4 |encialancia
Ofertas del producto
1 X X X
Precios del producto
2 X X X
Calidad del producto
3 X X X
» Segunda dimension: experiencia del cliente
Indi i Clarid|Coher|Relev Observaciones
ndicadores tem | .4 |encialancia
Atencion
4 X X X
Conformidad del comprador
5 X X X
Confianza del cliente
6 X X X




Frecuencia de compra

7 X X X
Interaccion virtual

8 X X X
Informacion

9 X X X
Capacidad de respuesta 10 x x X
Solucién de reclamos

1 X X X
Tiempo de espera 12 x X X
Lealtad 13 x x x
recomendaciones

14 X X X

-

Dr. Godofredo Pastor llla Sihuincha
DNI N° 10596867

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste
puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkds et al. (2003). Ver :
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario para medir las plataformas digitales

1

Nunca

EDAD 2 Casinunca
SEXO 3 Aveces

4

Casi siempre
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https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Instrucciones: El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo determinar
la relacién de las plataformas digitales y la captacién de clientes nuevos, para lo cual
te pedimos que puedas contestar con honestidad, recuerda que esta encuesta es de
caracter anénimo. Muchas gracias.

Enunciados sobre Plataformas digitales

items

Redes sociales

nunca

casi
nunca

veces

casi
siempre

siempre

Aplicativos digitales

1

La panaderia utiliza aplicativos digitales

Accesibilidad digital

2

La panaderia hace uso de un libro digital para que
los usuarios puedan acceder a los productos

Tendencia

3

La panaderia crea contenidos en tendencia para
captar su atencion

Promociones

4

La panaderia promociona sus productos a través de
las redes sociales

Facebook (publicidad)

5

\ La panaderia usa el Facebook para su publicidad

Instagram (publicidad)

6

(La panaderia cuenta con publicidad en Instagram

Tik-tok (publicidad)

7

\ La panaderia emplea el tik tok para su publicidad

Capa

citacion

8

El personal esta capacitado para brindar atencién
haciendo uso de los medios digitales

items

transferencias digitales

nunca

casi
nunca

veces

casi
siempre

siempre

Uso de recursos en linea

9

En la panaderia se puede realizar diferentes tipos
de pago

Uso de equipos tecnologicos

La panaderia utiliza equipos tecnolégicos para
10 realizar comercio digital

Herramientas tecnoldgicas

1

El personal de la panaderia domina las
herramientas tecnolégicas

Yape/plim (pago electrénico)

La panaderia usa yape/plim como medio de pago
12 electronico

Datafono (equipo de cobro para tarjetas)

13

La panaderia dispone del datafono (izipay) para sus
cobros electrénicos

Banc

a movil

14

La panaderia realiza cobros a través de las cuentas

bancarias




Cuestionario para medir captacion de clientes

1 Nunca
EDAD 2 Casi
nunca
SEXO 3 A
veces
4 Casi siempre
5 Siempre

Instrucciones: El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo determinar
la relacion de las plataformas digitales y la captacion de clientes nuevos en el presente
ano, para lo cual le pedimos que puedas contestar con honestidad, recuerda que esta
encuesta es de caracter anénimo. Muchas gracias.

Enunciados sobre captacion de clientes nuevos

items necesidades del cliente nunca casl a _casl siempre
nunca|veces | siempre
Oferta del producto
Las ofertas ofrecidas por la panaderia estan al
1 alcance econdmico del cliente
Precios del producto
2 Esta satisfecho con los precios de los productos ‘ ‘ ‘ ]
Calidad del producto
Los productos que ofrece la panaderia son de buena
3 calidad
items Experiencia del cliente nunca| 2% a _cas! siempre
nunca|veces |siempre
Atencién

4 |Recibe una atencién esmerada del personal | | | | |

Conformidad del comprador

5 ‘ Esta conforme con los productos consumidos ‘ ‘ ‘ ] ‘

Confianza del cliente

6 | Siente total confianza de los productos ofrecidos | | | | |

Frecuencia de compra

7 Realiza continuamente sus compras en esta
sucursal de la panaderia

Interaccion virtual

La interaccion en linea le brinda una experiencia

8 satisfactoria
Informacién
9 La informacion es clara y precisa respecto a los
productos

capacidad de respuesta

10 |Resuelve a brevedad las inquietudes del comprador | | |

Solucién de reclamos

1 Los reclamos son atendidos con prontitud por los
diferentes canales de servicio

Tiempo de espera




La rapidez de atencion y tiempo de espera es

12 .
minima
Lealtad
13 Ha considerado comprar sus productos en otro local

Recomendaciones

14 Recomendaria la panaderia a un familiar y/o
amigos




Anexo D

Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado, formato UCV.- Anexos para el

comité de ética

Anexo 1.
CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Plataformas Digitales Para La Captacion De Nuevos

Clientes En Una Sucursal De La Panaderia, San Juan De Lurigancho, 2023
Investigador (a) (es): Murillo Rimache, Anita

Pefia Mendoza, Liliana

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Plataformas Digitales Para La
Captacion De Nuevos Clientes En Una Sucursal De La Panaderia, San Juan De
Lurigancho,2023”, cuyo objetivo es Determinar como las plataformas digitales
mejoraran la captacion de nuevos clientes en una sucursal de la panaderia,
SJL,2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la
carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus
Administracion de Empresas, aprobado por la autoridad correspondiente de la

Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se determinara la importancia de las plataformas digitales (aplicativos, publicidad
digital, pagos electronicos, etc.) en la captacion de nuevos clientes generando
ingresos econdmicos y mejorando la imagen de la organizaciéon en SJL,2023.

Procedimiento



Si usted decide patrticipar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Plataformas Digitales Para La
Captacion De Nuevos Clientes En Una Sucursal De La Panaderia, San Juan De
Lurigancho,2023”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se
realizard modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran

codificadas usando un numero de identificacién y, por lo tanto, seran andnimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud

publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdésito fuera de la investigacion. Los
datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.



Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
Pefla Mendoza Liliana, email: IpenamelO@ucvvirtual.edu.pe, Murillo Rimache,
Anita, email: Mmurillori@ucvvirtual.edu.pe y al Docente asesor Lescano Meléndez,

Mary Elizabeth, email Melescanol@ucvvirtual.edu.pe
Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion

en la investigacion.

Nombre y apellidos: Murillo Rimache, Anita
Pefla Mendoza, Liliana

Fechay hora: 07/06/2023

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo

desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios


mailto:lpename10@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 2

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 100072031631

Panaderia Pasteleria y Bodega

Nombre del Titular o Representante legal:

Arotoma Vargas Alfredo

Nombres y Apellidos: DNI:
Arotoma Vargas Alfredo 07203163

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo
[ X], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva

a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:
“Plataformas Digitales Para La Captacion De Nuevos Clientes En Una Sucursal

De La Panaderia, San Juan De Lurigancho,2023”

Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autor: DNI:
Murillo Rimache, Anita 71915322
71300330

Pefia Mendoza, Liliana




En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion serd alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podré ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los
derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del

estudio.

Lugar y Fecha:

[f?/
-ATfr-eBa ;\?o-or; Vargas
GERI

ENTE GENERAL
DNI 07203163

Firmay sello:

(Titular o Representante legal de la Institucidn)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 8°, literal
“c” Para difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigacion es
necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevo a

cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o

director de la organizacion, paraque se difundalaidentidad de lainstitucién. Por

ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis, no se deberé incluir la
denominacién de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si

sera necesario describir sus caracteristicas.



Anexo 3

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 3.

Ficha de revisidn de proyectos de investigacion del Comité de Etica en

Investigacion de la EP Administracion
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N*155-2023-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacidn: Plataformas digitales para la captacidn de nueves clientes en una sucursal
de la panaderia, San Juan De Lurigancha, 2023

Autoras; Murillo Rimache Anita y Pefia Mendoza Liliana

Especialidad del autor principal del proyecto: Marketing

Programa: Administracidn

Otro(s) autor(es) del proyecto:

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Lima, Perd

Cadigo de revision del proyecto: 2023-1_ PREGRADO_DI_LE_C5_05

Correo electrdnico del autor de correspondencia/docente asesor: melescanal@ucwirtual edu.pe

Ha
[ Criterios de evaluscign Cumple Mo cum
pl ple commesponde

L. Criterios metodaldgicos
1 Eltitulo de investigaciin va acorde & las ineas de investigecidn del programa de estudios X
- Mencions el tamahio de la pobiacidn | particpantes, critencs de inclusidn y exciugion, muestra y unidad X
2

de andlisis, sl comesponds
3 Presena b fiche téenice de validacidn e instrumeno, s cormesponde X

Evidencia ka valdaciin de instrumentos respetando o establecito en ka Guil de elaboracidn de irabajos
4  oonducentes B grados y tiukos (Resolucidn de Vicerrectorado de nvestigacion NTO62-2023-V1-UCY, X

sequin Anexo 3 Evalubcidn de juico de expeniog), si coresponde
5  Ewvidencia la confiabilidad delios) instrumentols), si comesponds X
IL. Criterios #icos
6 Evidencia la aoeptacion de |a institucidn a desamollar ia investigacin, si comesponds kS

nouye [a cara de consentimiento [Anexo 3] y/o asentimiento infarmado (Anexo 4] establecido en la
Guia de elaborecidn de trabsjos conducentes & gradaos y titukos (Resolucidn de Yicerrectorado de X
rives bigacicn W 063-2023-VIUCY], =i commespande

T

B Lascilas y referencias wan acoede 8 las nommes de redaccidn cienifica X

La ejecucion ded provecto cumple oon los lineamientos establecidos en el Codigo de Efica en
rves lgacicn vigente en especial en su Capitulo Il Noemas E6cas para el desarrolo de la Investigacion

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.
Lima, 14 de julio de 2023

Hombres y apellidos Cargo DHI N.® Firma
Dr. Wictor Hugo Ferndndez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazala Miembra 1 31674876 =y
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 j:;-r!/

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765




Anexo 4

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 4.

Informe de revisién de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigadion de [colocar el nombre la facultad o programa de estudia),
deja constancia que el provecto de investigacidn titulado "Plataformas Digitales Para La Captacion De Nuevos Clientes En
Una Sucursal De La Panaderia, 5an Juan De Lurigancho, 20237, presentado por las autoras Murillo Rimache, Anita y Pefia
Mendoza, Liliana han pasado una revisidn expedita por Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas,
Dr. losé German Linares Cazola, Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramdn, y de acuerdo
ala comunicacidn remitida el 09 de julio de 2023 por correo electrdnico se determina que la continuidad para la ejecucian
del proyecto de investigacidn cuenta con un dictamen:

(¥)favorable | | observado ( ) desfavorable.

Lima, 14 de julio de 2023

Hombres y apellidos Cargo DHI H.° Firma
Dir. Victor Hugo Fernéndez Bedoya Presidente 44326351
[, Miguel Bardales Cérdenas Vicepresidents 0B437636 L
Dr. José German Linares Cazola Miembra 1 3674876 g
Mg, Diana Lucila Huarmani Cajaledn Miembro 2 43548948 ,’41-(’

hq. Edgard Francisco Cervantes Ramdn Miembro 3 06614765




Anexo F

Calculo del tamafio de la poblacion

Para Variables Categoricas Con Marco Muestral Conocido
(Para la Estimacion de Frecuencias y/o Proporiones)

7 N*Zl—au’22 *p*q

CdPF(N-D+Z_,, *p*q

Marco muestral N= 200

Alfa o Nivel de Significancia(Maximo error tipo I) a= 0.050
Nivel de Confianza 1-a0/2= 0.975
Zde(1-a/2) Z(1-a/2)= 1.960
Prevalencia o Proporcion p= 0.500
Complemento de p q= 0.500
Precision o Error d= 0.080
Tamafio de la muestra n= 85.98




Anexo H

Confiabilidad de los instrumentos

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Walido 86 100.0
Excluido® 0 0
Total 86 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

913 28




