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Presentacion
El objetivo principal de la siguiente investigacion ha sido determinar como se
relaciona el comercio electrénico con la calidad de servicio en las mypes
textiles de la victoria 2017. La finalidad fue comprobar que el Comercio
Electrénico y la Calidad de Servicio en las mypes textiles de La Victoria, 2017
hayan sido favorables para las empresas peruanas.
Con respecto al disefio de investigacion es no experimental porque no se ha
manipulado la variable, teniendo en cuenta su existencia.
La presente investigacion lo presentamos en ocho capitulos.
Para responder con los objetivos de la investigacion se ha estructurado los
siguientes capitulos:
El capitulo I, En la introduccién, presentamos la realidad problematica,
antecedentes, teorias relacionadas al tema, formulacion del problema,
justificacion del estudio, objetivos e hipétesis de la investigacion.
El capitulo 1l, Método, contiene disefio de investigacion, variables y
Operacionalizacién, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, validez y confiabilidad, método de analisis de datos y los
aspectos éticos de la investigacion.
En el capitulo 1ll, se presentan los resultados obtenidos de las dos variables,
comercio electronico y calidad de servicio.
En el capitulo IV, Discusion, en este capitulo se interpreta y analiza los
resultados obtenidos, verificando las hipotesis asi como la proyeccion futura del
estudio, conjuntamente trabajada con autores considerados en los
antecedentes.
Capitulo V, Conclusién, al finalizar los resultados se llegaron a 3 conclusiones
gue dan respuesta a los objetivos e hipétesis.
Capitulo VI, Recomendaciones, se tomaron en cuenta las conclusiones para
mejorar mediante hechos y acciones.
Capitulo VII, Referencias bibliogréficas y Capitulo VIII, Anexos que contiene

toda informacion relevante de la indagacion.
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar como se relaciona el
comercio electrénico con la calidad de servicio en las mypes textiles de la
victoria 2017.

La finalidad fue demostrar la hipétesis comercio electronico y calidad de
servicio en las mypes textiles de La Victoria, 2017 ha sido favorable para las
empresas peruanas. EI método desarrollado para la investigacion es no
experimental, porque los datos son pos facto. Después de la recopilacion de
datos, se organizaron los datos por cada variable. Comercio Electrénico y
Calidad de Servicio, se consideraron como dimensiones del Comercio
Electrénico: transaccion comercial de empresas, medios digitales y mercado
virtual. Para la variable Calidad de Servicio se consider6 como dimensiones:
meétodos, necesidades y expectativas. En conclusion ha quedado demostrado
que el Comercio Electrénico y la Calidad de Servicio en las mypes textiles de
La Victoria, 2017 han sido favorables para las empresas peruanas.

Palabras clave: Comercio electronico, Calidad de servicio



ABSTRACT
The present research aimed to determine how e-commerce relates to the
quality of service in the textile mypes of La Victoria 2017.
The aim was to demonstrate the hypothesis e-commerce and Service quality
2017 La Victoria mypes textiles has been favorable for Peruvian companies.
The method developed for the research is not experimental, because data are
pos facto. After data collection, organized by each variable. E-commerce and
Service Quality, were considered as dimensions of E-commerce: business
transaction of companies, digital media and virtual market.
For variable Service Quality, were considered: methods, needs and
expectation. In conclusion, base on the results of the research a has been
demonstrated that E-Commerce and Service Quality 2017 La Victoria mypes

textiles have been favorable for the Peruvian companies.

Keywords: E-Commerce, Service Quality
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.  INTRODUCCION

Realidad Problematica

El comercio electronico ha estado en constante evolucion en los ultimos
afos a nivel mundial, gracias a la internet en la cual se esta haciendo
uso de la tecnologia, en informacion, comercio, redes de mercado y
comunicaciones, en diferentes paises, que en su mayoria cuentan con
este medio para realizar diferentes procesos de compra y venta de
productos, servicios y buena atencion al cliente, ya que hoy por hoy es
un medio de interaccién y desarrollo para todos los paises que tengan
un afan de superacion en este sentido.

Asi mismo se han desarrollado en el mundo empresarial, ingresando a
diferentes sectores como el textil, el cual es un sector que bastante
demanda ha tenido, como en muchos paises de América del Norte,
empresas como Amazon, Ebay y Wal-Mart, de las cuales ofrecen
seguridad al cliente para desarrollar sus transacciones electrénicas,
también en los paises de Asia, empresas como Alibaba que ofrecen
prendas de vestir de diferentes disefios, utilizando muestras en
catdlogos y revistas en medios electronicos, generando con ello mas
produccion y servicio de buena calidad.

Podemos apreciar que en los paises Latinoamericanos también han ido
aprovechando este boom de comercializacion electronica, teniendo asi
empresa como Mercado Libre por su alta trayectoria la cual ha generado
mayores ingresos, globalizandose y generando mayor produccién y
abastecimiento de productos textiles.

En relacion a las empresas peruanas existe un crecimiento de
produccion vinculado al aprovechamiento de la tecnologia, el buen uso
de la informacion y acceso a plataformas virtuales, para generar
mayores ventas y servicios de calidad hacia los clientes.

En base a ello existen diferentes empresas en nuestro pais que se han

conformado solo para fabricar, producir, distribuir y vender
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1.2

productos textiles, en la que muchos de ellos desconocen las ventajas
del comercio electrénico y del servicio que puede brindar este medio
para que todo cliente agilice sus compras.

Las principales empresas en este rubro estan ubicadas en Lima
especificamente en La Victoria, lugar donde se comercializan estos
productos textiles a precios accesibles.

En el contexto especifico de la investigacion se observa una disminucion
en las transacciones comerciales de empresas, inadecuado uso de
medios digitales, bajo uso del mercado virtual con tecnologia de punta
Por estas razones se busca determinar si el comercio electrénico tiene
relacion con la calidad de servicio en las Mypes textiles de La Victoria
2017, en la que puedan hacer uso de la informacion y llevar una buena
gestibn en sus empresas para ser mas competitivos y logren insertarse
al comercio internacional.

Trabajos Previos

Apaza (2016) en su investigacion de licenciatura “Caracterizacion de la
Calidad del Servicio y la competitividad en las Mypes Comerciales rubro
Opticas del Centro de Piura, Afio 2016” de la Universidad Catdlica Los
Angeles Chimbote, Facultad de Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas, Chimbote, Peru. El investigador establecid el objetivo
general de mostrar las caracteristicas de la calidad del servicio y la
competitividad en las Mypes comerciales rubro opticas del centro de
Piura, Para alcanzar el objetivo emple6 como concepto que se considera
importante que una Mype conozca las expectativas de sus clientes. Asi
mismo el autor empled la investigacion descriptiva y un disefio de
investigacion no experimental, se ubicé en el nivel de investigacion
cuantitativa. Finalmente concluyé que la calidad de servicio se
caracteriza por ser Intangible, heterogénea y valorada en su conjunto, en
cuanto a la competitividad implica la eficiencia, calidad, innovacion y
sustentabilidad.

Esta investigacion nos permitio conocer que la calidad del servicio al
cliente siempre estara primero, ya que son ellos los que deciden si

comprar 0 no un producto.
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Atha (2009) en su investigacion de licenciatura “Impacto del Comercio
Electrénico en las exportaciones de Nicaragua” de la Universidad
Thomas More Sapientiae, Managua, Nicaragua. La investigadora
establecio el objetivo general de analizar el impacto del comercio
electronico en las exportaciones de Nicaragua. Para alcanzar el objetivo
empleé como concepto el comercio electrénico, consiste en comprar y
vender productos y servicios a través de sistemas electronicos como
internet. Asi mismo el autor empleé la investigacion Causal -
Correlacional y un disefio de investigacion no experimental. Finalmente
concluyo que en Nicaragua, el comercio electronico si ha tenido un
impacto sobre las exportaciones del pais.

Esta investigacion nos permiti6 comprender que el comercio electronico
a cruzado fronteras y estd acaparando a todas las empresas del mundo
y favoreciendo las exportaciones, mediante este medio que es muy
accesible.

Damacén (2005) en su investigacion de maestria “El Comercio
Electrénico en las Negociaciones Comerciales de las Pymes en el Peru”
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Facultad de Ciencias
Administrativas, Lima, Peru. El investigador estableci6 el objetivo general
de conocer las ventajas del comercio electrénico en las negociaciones
comerciales y su impacto en la gestion empresarial de las pymes en el
Peru. Para alcanzar el objetivo emple6 como concepto el comercio
electrénico, es una forma mas de hacer negocios utilizando la tecnologia
de internet. Asi mismo el autor empled la investigacion explicativa y un
disefio de investigacibn no experimental, se ubicé en el nivel de
investigacion cualitativo y descriptivo. Finalmente concluyé que El
comercio electronico y su participacion en la gestion comercial de las
Pymes en el Perl destacan con énfasis la captacion de nuevos clientes
potenciales por la publicidad de sus negocios en la red, incrementado el
potencial de ventas.

Esta investigacion nos permitio comprender la importancia del internet,
ya que las empresas podran tener contactos en diferentes partes del

mundo que deseen hacer negocios con nuestro pais.
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Godoy (2015) en su investigacion de licenciatura “Factores criticos del
ecommerce para las mypes y pymes limefias” de la Universidad Ricardo
Palma, Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales, Lima, Peru.
El investigador establecio el objetivo general de identificar los principales
factores criticos que impiden crecer a las mypes y pymes limefas
incursionar en el comercio electronico y desarrollar canales propios de
ventas online. Para alcanzar el objetivo se empled por concepto de
medios de pagos para las compras por internet, herramientas digitales
para la empresa, tipos de transacciones y obtencién de informacion. Asi
mismo el autor empled el tipo de investigacidén descriptiva y un disefio de
investigacion no experimental. Finalmente concluyé que a pesar de
contar con elementos electronicos a disposicion y herramientas de
soporte no conocen los beneficios que ofrece el comercio electrénico y
no han llegado a implementar las herramientas digitales mas béasicas
como pagina web y redes sociales.

Esta investigacion nos permitié saber que existen empresas que no han
desarrollado comercio electronico por falta de capacitacion.

Gonzales (2014) en su investigacion de licenciatura “Gestién empresarial
y Competitividad en las Mypes del Sector Textil en el marco de la ley N°
28015 en el Distrito de La Victoria - Afio 2013” de la Universidad de San
Martin de Porres, de la Facultad de Ciencias Contables, Econdmicas y
Financieras, La Victoria, Per(. El investigador establecié el objetivo
general de determinar la influencia de la gestion empresarial en la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector textil en el
marco de la Ley N° 28015 en el distrito de La Victoria - 2013. Para
alcanzar el objetivo se empleod el concepto de herramientas de gestion
empresarial, planeaciéon y estrategia de desarrollo de mercado. Asi
mismo el autor empled una investigacion aplicada y un disefio de
investigacion no experimental, se ubic6 en el nivel de investigacion
Cuantitativo, Deductivo y Descriptivo. Finalmente concluy6 que el mayor
porcentaje de las empresas de este rubro no cuenta con una adecuada
aplicacién de factores en tecnologia, capacidad de gestion, logistica

empresarial e innovacion.
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Esta investigacibn nos demostr6 que muchas empresas practican la
informalidad, debido a que no existen competencias directas.

Joyo y Paz (2016) en su trabajo de licenciatura “Factores que limitan la
adopcion del comercio electronico en las mypes de ropa urbana para
mujer que operan dentro del c.c. Parque Canepa en el emporio
comercial de Gamarra” de la Universidad San Ignacio de Loyola,
Facultad de Ciencias Empresariales, Lima, Perd. Los investigadores
establecieron el objetivo de Determinar cuales son los factores que
limitan la adopcién del comercio electrénico en las Mypes de ropa
urbana para mujer que operan dentro del c.c. Parque Canepa del
Emporio Comercial de Gamarra. Para alcanzar el objetivo emplearon
conceptos de Nivel de conocimiento del comercio electrénico,
percepcion de seguridad en las transacciones por internet y en los
medios de pago. Asi mismo los autores emplearon el tipo de
investigacion cuantitativa y un disefio de investigacion no experimental.
Finalmente concluyeron que tomando en cuenta la tendencia del
desarrollo del comercio electronico y su contribucién al desarrollo
comercial de las Mypes en diferentes paises, es importante que
consideren ingresar al mundo de los negocios electrénicos.

Permitiendo conocer en ser parte de un mundo globalizado.

Nahuirima (2015) en su trabajo de licenciatura “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente de Las Pollerias del Distrito de Andahuaylas,
Provincia de Andahuaylas, Regién Apurimac, 2015” de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, Facultad de Ciencias de La Empresa,
Apurimac, Peru. El investigador establecio el objetivo general de
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito y provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, 2015. Para alcanzar el objetivo emple6 el concepto de que el
10.28% de clientes de género femenino y el 11.21% de clientes de
género masculino evidencian estar conforme casi siempre con la calidad
de servicio en las pollerias del distrito de Andahuaylas. Asi mismo el
autor empled el tipo de investigacién cuantitativo y un disefio de
investigacion no experimental. Finalmente concluyé que se afirma con

un nivel de confianza 99% que existe relacion significativa entre las
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variables calidad de servicio y satisfaccidon del cliente de las pollerias del
distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac,
2015.

La investigacion permitié resaltar que cuanto mas eficiente sea el
servicio al cliente, mayor sera la satisfaccién y mejora en la rentabilidad
de la empresa.

Pérez (2011) en su investigacion de licenciatura “Comercio Electrénico
en el Peru: Factores determinantes de su desarrollo 2005 - 2010” de la
Universidad Nacional de Trujillo, Facultad de Ciencias Econdmicas,
Trujillo, Perd. EI investigador estableci6 el objetivo general de
diagnosticar los factores que estdn determinando el desarrollo del
comercio electrénico en el Perl. Para alcanzar el objetivo emple6 el
concepto como factores determinantes de la evolucion del comercio
electrénico a la comunidad internauta y al nimero de conexiones de
tecnologia de banda ancha. Asi mismo el autor emple6 el tipo de
investigacion cuantitativo y explicativo. Finalmente concluyé que:

El comercio electronico representa el avance de una tecnologia que esta
acaparando la atencibn del mundo entero, constituyéndose en un
elemento vital en el desarrollo y un instrumento esencial para la
promocién del progreso econdémico, cultural y tecnolégico a nivel
mundial.

Esta investigacion nos permitié destacar que se esta proyectando para
nuevos cambios y uno de ellos es en ingresar al mundo de la tecnologia.
Urbina (2011) en su tesis de licenciatura “EI Comercio Electronico como
medio para el desarrollo de las Exportaciones e Importaciones en las
empresas del medio” de la Universidad Nacional de Truijillo, Facultad de
Ciencias Econdmicas, Trujillo, Peru. El investigador establecio el objetivo
general de determinar las estrategias para el comercio electrénico,
conocer el comercio electronico como medio de exportacién e
importacion y el impacto sobre las pequefias y medianas empresas.
Para alcanzar el objetivo, empled el concepto de comercio electronico,
es la creacion de relaciones con los clientes, estableciendo en las
mentes de estos, la idea de poder satisfacer sus necesidades. Asi

mismo el autor empled el tipo de investigacion del método inductivo —

17



1.3

deductivo. Finalmente concluyé que con las avanzadas tecnologias, se
han sobrepasado las barreras comerciales y en estos momentos
cualquiera puede tener acceso a un bien o servicio sin importar donde se
encuentre.
Esta investigacibn permiti6 conocer que muchas de las empresas
realizaran todo negocio que desee para su beneficio y conocer nuevos
clientes en el exterior viendo sus preferencias.
Teorias relacionadas al tema:
1.3.1 Comercio Electrénico
A. Definicion
Para Gariboldi (1999, p.4) nos dice:
“El Comercio Electronico es toda transaccion comercial realizada
tanto por personas, empresas 0 agentes electronicos a través de
medios digitales de comunicacion, en un mercado virtual que carece
de limites geograficos y temporales”.
Para Kotler (2008, p. 438) nos menciona que:
“El comercio electronico implica procesos de compraventa apoyados
por medios electronicos, primordialmente por internet”.
Se deduce que ofrecen a los compradores informacidon necesaria,
acerca de las empresas que comercialicen productos textiles y sus
competidores”.
Segun Seoane (2005, p. 1) nos define que:
“El comercio electronico o e-commerce es cualquier tipo de operacion
comercial en la que la transaccion se realiza mediante algun sistema
de comunicacion electrénico, por lo que no se requiere contacto fisico
entre el comprador y vendedor”.
Podemos reconocer que es un tipo de comercio donde consiste en
obtener y vender productos y servicios mediante sitios web, redes
sociales y datos en la cual podemos hacer diferentes transacciones.
B. Dimensiones
El Comercio Electronico se desagrega en Transaccion comercial de
empresas, Medios Digitales y Mercado Virtual, las cuales
constituyeron las dimensiones de dicha variable.

Flores, P. (2007) en su estudio nos dice que el concepto de

18



transaccion comercial de empresas es:

“El intercambio de valores, por compra, venta, permuta, pagos,
cobros, préstamos, depdsitos, descuentos, etc. que efectdan los
comerciantes”.

Se entiende sobre al momento de realizar una compra via internet, se
realiza a través de medios de pago donde el cliente lo hace con
tarjetas de crédito y débito.

Freundt, U. Pita, C. y Ampuero, J. (2013) en su informe nos sefalan el
concepto de medios digitales que son:

“‘Los medios digitales son elaborados por investigadores locales y
organizaciones asociadas en cada pais. En conjunto, dichos informes
conforman una fuente de informacion que es muy necesaria en el
proceso democratico de la digitalizacion de los medios de
comunicacion”.

A través de estos medios digitales, trabajadores de las mypes
contactan a sus proveedores para que les brinden servicios, asi como
enviarles insumos para su empresa.

Cailliette, A. (2001) en su estudio de mercado virtual nos explica que:

Son plataformas organizadas via Internet fuera del alcance de
personas fisicas, es decir, para acceder a estos mercados en la
cuestion técnica se necesita tener un software capaz de codificar y

decodificar informacién que se intercambia entre organizaciones, y

éste software permite el acceso a estas plataformas.
Asi mismo toda empresa que les provee a las mypes diferentes
insumos textiles manejan un software donde codifican todas las
entradas y salidas de productos.
C. Indicadores
Para medir la transaccion comercial de empresas hemos utilizado los
siguientes indicadores: Uso de internet, plataformas de comercio
electrénico y Producto y servicio.
Zamora, M. (2014) en su informe de uso de internet nos define lo
siguiente:
“Internet es una red integrada por miles de redes y computadoras
interconectadas en todo el mundo mediante cables y sefales de

telecomunicaciones, que utilizan una tecnologia comun para las
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transferencias de datos”.
Mediante este medio todas las Mypes textiles podrdn contactar
servicios de parte de sus proveedores para abastecerse en productos.
Garcia, A. (2014) en su informe de plataformas de comercio
electronico nos define que:
“Una plataforma de comercio electronico es un software que sirve
para crear una tienda online y vender tus productos a través de
Internet. En algunos casos, para implantarla, ni siquiera es necesario
tener conocimientos de programacion o disefio”.
En este informe el cliente siempre va a cambiar en sus decisiones al
momento de obtener un producto o servicio, ya que aun no existe una
expansiéon o crecimiento en la que el cliente no aprovecha las
oportunidades que brinda el comercio electréonico a través de este
medio.
Dominguez, J. (2005) en su informe de producto y servicio nos sefala
que:
La principal diferencia entre producto y servicio es que el
intercambio de éste Ultimo no resulta en la propiedad de un bien,

sino en el mero beneficio, resultado de haber recibido el servicio.

Un producto o servicio es algo que tiene valor para alguien.

Es por ello que para las mypes el servicio brindado que brindan los
trabajadores a los clientes, deben ser 6ptimos, para que no existan
reclamos por parte de los clientes.

Para medir los medios digitales hemos utilizado los siguientes
indicadores: Paginas web, facturas electronicas e identificacion de
usuarios.

Bolafios et al. (2007, p.18) define paginas web:

“‘Representan un nuevo medio para promover el uso de productos y
servicios, asi como para proveer acceso a la informacion tanto local
como remota”.

El comercio electronico se realiza a través de ventas directas hacia
clientes finales o empresas, mediante una variedad de opciones que
puede tener una tienda online.

Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria

(2016) en su estudio de factura electrénica nos dice que:
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Es el tipo de comprobante de pago denominado FACTURA,
emitido a través del sistema de emision electronica desarrollado
desde los sistemas del contribuyente. Mediante el Sistema de
Emision Electrénica desde los sistemas desarrollados por el
contribuyente, se emiten también las Notas de Débito y Crédito

vinculadas a la Factura Electrénica desde el Contribuyente.

Las facturas electronicas son esenciales y obligatorias en el comercio
electrénico ya que, al realizar una compra y venta de un producto, se
debe ofrecer a los consumidores facturas en formato electronico, para
que puedan tener acceso a ingresar a programas Yy puedan
descargarlo en su computador de manera gratuita.
International Business Machines (2016) en su informe de
identificacion de usuario nos menciona que:
“La identificacion es la capacidad de identificar de forma exclusiva a
un usuario de un sistema o una aplicacién que se esta ejecutando en
el sistema”.
Mediante este sistema nos dice que no debe existir una suplantaciéon
de usuario, ya que toda transaccion debe asegurarse en que los
usuarios sepan con quien estan tratando.
Para medir el mercado virtual hemos utilizado los siguientes
indicadores: ventas electronicas, plazos de entrega y medios de pago.
PromoNegocios (2012) en su estudio de ventas electronicas define
que:
“La transferencia online de un producto, servicio, idea u otro a un
comprador mediante el pago de un precio convenido”.
Con este estudio, se refleja que las ventas se iran incrementando con
el pasar de los aflos y aumentaran sus cifras en un promedio
considerado, en la cual se debera a mayores demandas que ya estan
utilizando el comercio electronico.
United Nations Fund for Population Activities (2017) define los plazos
de entrega:
“Es el tiempo total que transcurre desde que un cliente solicita una
factura pro forma hasta que los bienes llegan al destino”.

Con esta definicion se puede aceptar un plazo de entrega mas amplio,

ya que es el precio el que se define, brindando a los clientes
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descuentos y promociones.
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria
(2016) en su estudio de medios de pago define:
“Son los medios que se utilizan a través del sistema financiero para
recibir dinero, realizar transferencias de dinero entre cuentas de
distintas personas y empresas que desarrollan actividades en el pais”.
Pueden usarse mediantes tarjetas electrOnicas, para evitar cualquier
tipo de inseguridades al momento de hacer el pago.
D. Teorias
Kotler y Armstrong (2008, p. 438) describen que:
“El Marketing en Linea es el lado de la venta electrénica del comercio
electrénico, lo que hace una compafiia para dar a conocer, promover
y vender productos y servicios por internet”.
Este concepto nos permite explicar acerca de los dominios que tiene
el marketing en linea para las compras y ventas de productos que
ofrecen las compafias hacia los clientes, en base ello se desagrega
los siguientes conceptos:
a. B2C (Compafia a Consumidor)
Son las ventas en linea de bienes y servicios hacia el
consumidor final.
b. B2B (Compafiia a Compaiiia)
Son redes de compraventa donde se realizan subastas, bolsas
spot y catalogos en linea para acercarse al cliente, atenderlo de
manera eficiente y lograr una gran satisfaccion en las compras y
el mejoramiento de los precios.
c. C2C (Consumidor a Consumidor)
Son intercambios en linea de bienes e informacion entre
consumidores finales, aqui se desarrolla el comercio electrénico
tanto para comprador y vendedor, abarcando una amplia gama
de productos.
d. C2B (Consumidor a Compafiia)
Es la compraventa en linea, en la cual los consumidores buscan
compafiias que vendan, ofrezcan sus productos con descuento e

incluso lleguen a establecer términos de negociacion vy
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transaccion de los productos.
Selman (2017) sostiene que:
“El Marketing digital podria definirse como el conjunto de estrategias
de mercadeo que ocurren en la web y que buscan algun tipo de
conversion por parte del usuario”.
Asi mismo integra muchas estrategias que pueden lograr en
insertarse exclusivamente al mundo digital ya que utilizan diferentes
técnicas que favorecen a las empresas como apoyo en sus
conocimientos como la comunicacion, publicidad, redes sociales y
mercadeo.
Fonseca (2014) menciona que:
“El Marketing-mix son las herramientas que utiliza la empresa para
implantar las estrategias de marketing y alcanzar los objetivos
establecidos”.
Esta idea se sustenta mediante mi conocimiento ya que este concepto
esta definido como las 4P del marketing como lo siguiente: Producto
(bien o servicio que se ofrece al mercado para su uso 0 consumo),
Precio (valor que se da al producto para obtener una utilidad en el
mercado y un beneficio en el consumo del cliente), Plaza (que es la
llegada del producto satisfactoriamente hacia el cliente final) y
Promocién (que es difundir el producto mediante redes, volantes,
catalogos hacia el publico en general). Conformados como definicion
del marketing y el desarrollo del comercio electrénico.

1.3.2 Calidad de Servicio

A. Definicion
Para Riveros, P. (2007, p.63) nos define que:
“La calidad de servicio percibido por los clientes depende de los
métodos utilizados para satisfacer sus necesidades y superar sus
expectativas. Por ser el cliente el punto focal del sistema, todos los
elementos de este deben orientarse al cliente”.
Es por ello que se debe manejar una gestion estratégica con el cliente
implementando recursos en la que puedan interrelacionarse al
momento de brindarles el servicio.

Velasco, J. (2010, p. 246) nos explica que:
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Atendiendo a los detalles es como se logra mejorar la calidad de
los servicios y eso exige la participacién de todos, desde el
presidente de la empresa hasta el dltimo de sus empleados,

porgue el cliente no ve el servicio mas que lo que funciona.

Asi mismo la calidad de servicio es total, sobre todo cuando la calidad
de un servicio esta muy valorado por los clientes, asi la empresa, lo
juzga como un todo y prevalece su impresion en conjunto.

El Instituto Tecnoldgico de Sonora (2013) en su estudio nos dice que:
“‘Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles,
en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, &gil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable”.

De esta manera los clientes se sienten muy bien atendidos por parte
del personal, con mayor eficiencia, proporcionandoles menores costos
de los productos de su organizacion.

B. Dimensiones

Calidad de Servicio se desagrega en Métodos, Necesidades y
Expectativas del cliente, las cuales constituyeron las dimensiones de
dicha variable.

De Crespin, L. (2011) en su informe sobre el concepto de métodos
nos dice que:

“Se entiende por método el camino a recorrer para alcanzar un
objetivo, lo que nos permite superar un guehacer desordenado y
casual. El método incluye diversas técnicas y procedimientos,
adecuados al objeto a tratar”.

Se entiende que es para impulsar sus expectativas de los
trabajadores de las mypes que deseen percibir mas servicios de sus
proveedores.

Vicharra, E. (2011) en su informe sobre el concepto de necesidades

nos menciona que:

Se llama necesidad a la sensacion de falta o carencia de algo, que
el hombre experimenta. Es como una exigencia de la vida y que
debe ser satisfecha mediante la utilizacion de los bienes

adecuados para la subsistencia y desarrollo del hombre.

Por otro lado, vemos que las mypes para satisfacer sus necesidades
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solicitan servicio a sus proveedores para traerles a tiempo todos sus
INsSUMOos y materia prima, para sus producciones.

CreceNegocios (2017) en su informe sobre el concepto de
expectativas nos dice que:

“‘Expectativas que tienen los consumidores antes de comprar o
adquirir un producto o servicio, y que obtienen debido a la publicidad
de dicho producto o servicio, experiencias previas, comentarios de
otros consumidores, etc”.

Como toda expectativa que el cliente siente al adquirir un producto,
para las mypes es importante que se cumpla todo tipo de servicio
brindado por sus proveedores para que en un futuro puedan ser
recomendados.

C. Indicadores

Para medir la dimensién Métodos hemos utilizado los siguientes
indicadores: Cobertura, Valoracion de ventas y Eficacia.

Pefia, F. (2015) en su articulo del concepto cobertura nos dice que:
“Se define como la proporcibn entre el numero de articulos
disponibles en los mercados y las personas que demandan una
necesidad que espera ser satisfecha”.

Es por ello que las necesidades de los clientes que vendrian ser los
trabajadores de las mypes son oportunas al momento de solicitar
servicios a sus proveedores.

Asi mismo el concepto de valoracion de ventas es definido de la

siguiente manera:

El volumen de ventas es, sin duda, el elemento mas empleado
para medir la calidad de un producto. Vender mucho casi siempre
es sinénimo de éxito: indica que el articulo ha tenido una buena

acogida y que ha generado gran interés.

Mediante este concepto podemos decir que para las mypes no
solamente es el servicio que se le brindan, sino también los productos
gue se les pueda brindar a buenos precios y de buena calidad.
Gerencie (2017) en su informe nos define el concepto de eficacia, nos
dice que

“El nivel de consecucién de metas y objetivos. La eficacia hace
referencia a nuestra capacidad para lograr lo que nos proponemos”.
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En este concepto nos quiere decir que la eficacia brindada por las
empresas hacia las mypes sera buena y para los trabajadores de la
empresa tendra una relacion positiva.

Para medir la dimension Necesidades hemos utilizado los siguientes
indicadores: Satisfaccion del cliente, fiabilidad y seguridad.
CreceNegocios (2011) nos define el concepto de satisfaccion al

cliente:

La satisfaccion del cliente es un término propio del marketing que
hace referencia a la satisfaccion que tiene un cliente con respecto
a un producto que ha comprado o un servicio que ha recibido,

cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus expectativas.

Se entiende que hay satisfaccion de los clientes por parte de los
trabajadores en las mypes por ello, la calidad de servicio es muy
favorable para toda la Mype en su conjunto.

Griful, E. (2009, p. 15) nos define el concepto de fiabilidad de la
siguiente manera:

“La fiabilidad de un producto se define como la facultad de conservar
la calidad, durante un tiempo preestablecido en unas condiciones
determinadas de explotacién”.

Es por ello que para las mypes son fiables que sus proveedores
cumplan con sus compromisos acordados para poder brindarles
buenos servicios a los clientes.

Setd, D. (2004, p. 23) nos define el concepto de seguridad de la
siguiente manera:

“Conocimientos y atencién mostrados por el personal de contacto y
sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al cliente”.

Es por ello que la seguridad en los servicios dado por los empresarios
deben satisfacer las necesidades de las mypes, para fortalecer la
confianza al cliente.

Para medir la dimensién Expectativas del cliente hemos utilizado los
siguientes indicadores: Fidelidad del cliente, servicio y comunicacion
diaria.

Cortes, F. (2008) en su articulo de concepto fidelidad del cliente nos

menciona que:
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“Se logra con base en la entrega de un servicio de calidad, con el
cumplimiento, tal vez, mas alla de las expectativas del cliente. Para
esto tiene que trabajar fuertemente, en que se cumplan las promesas
realizadas”.

Con este concepto nos indica que es cierto que se logra, teniendo en
cuenta lo que el cliente solicite y si es factible la fidelidad se mantiene
constantemente.

Paz, R. (2005, p.1) nos define el concepto de servicio de la siguiente

manera:
El servicio al cliente no es una decisién optativa sino un elemento
imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el
centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El
servicio al cliente es algo que podemos mejorar si queremos
hacerlo.

Por ello, se debe tomar en cuenta que los servicios que requieren las
mypes son netamente satisfechos por los proveedores.
Asi mismo el concepto de comunicacion diaria se define de la

siguiente manera:

La comunicacion tiene un papel fundamental en el servicio al
cliente. Considerando que los clientes constituyen la razén de ser
de la empresa, ya que toda empresa que desee permanecer en el
mercado necesita tener clientes fieles, es en la empresa donde la

comunicacion adquiere especial relevancia. (p.6)
Es asi como las mypes se movilizan a través de las demandas dadas
por los clientes, mediante la comunicacion y solicitudes del cliente.
D. Teorias
Vargas, M. y Aldana, L. (2007, p.109) nos explican que:
“La auditoria de servicio es escuchar la voz del cliente en forma
periodica y permanente y asi poder proyectar las necesidades y
expectativas, al evaluar los indices de satisfaccion y compararlos con
los indices de la competencia”.
Mediante ello los trabajadores evallan los servicios que la empresa
les brinda para percibir sus necesidades y expectativas.
Crosby, P. citado por Vargas, M. y Aldana, L. (2007, p.40) sefala que:
“Calidad es cumplir con los requisitos, el ecosistema de calidad es
prevencion, el estdndar de realizacion es cero defectos y la medida de
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1.4

15

calidad es el precio del incumplimiento”.

Esto nos quiere decir que toda empresa debe mejorar cada dia en sus
actividades de procesos de calidad, formando equipos, evaluando los
costos y realizando nuevos pasos de servicio al cliente.

Ishikawa, K. citado por Vargas, M. y Aldana, L. (2007, p. 38) define
que:

“Los primeros pasos de control de calidad, deben estar orientados a
conocer los requerimientos de los consumidores y los factores que los
impulsan a consumir”.

Es por ello que en las empresas deben iniciar primero en capacitarse,
construir disefios en cada proceso de sus servicios y por ultimo ser

disciplinados con los clientes.

Formulacién del Problema

1.4.1 Problema General

.,Como se relaciona el comercio electrénico con la calidad de

servicio en las mypes textiles de La Victoria 20177

1.4.2 Problemas Especificos

1. ¢Como se relacionan las transacciones comerciales de
empresas con la calidad de servicio en las mypes textiles de la
victoria 20177

2. ¢Como se relacionan los medios digitales con la calidad de
servicio en las mypes textiles de la victoria 20177

3. ¢Como se relaciona el mercado virtual con la calidad de

servicio en las mypes textiles de la victoria 20177

Justificacion del estudio

Esta investigacion se va a realizar para aportar nuevas ideas de
conocimiento en el Comercio Electronico y la Calidad de Servicio en las
Mypes textiles de La Victoria 2017. Ya que se es de conocimiento que
en muchas empresas aun desconocen este medio para desarrollarse,
actualizarse y desempefiarse eficientemente en la calidad de servicio al
cliente por eso es importante este estudio para que muchas empresa de
este sector se vean beneficiadas y organizadas para el futuro.

A través de esta investigacion se obtendr& como conocimiento la

importancia que debe tener toda empresa textil en poder capacitarse a
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1.6

través de asesorias por parte del estado u organizacion que desee
brindar todo el apoyo necesario para que con el tiempo exista una
mejora, también a través de conferencias, entrevistas, foros en los
medios de comunicacion y en las redes sociales.
Como beneficio para las empresas textiles serd el buen uso que haran
en las plataformas virtuales para captar clientes y realizar todo tipo de
transacciones comerciales.
Siendo asi que los mas beneficiados seran los mismos empresarios,
trabajadores del lugar, confeccionistas, vendedores, administradores,
etc. Y este beneficio se lograra a través de las ganancias, la lealtad de
los clientes, proveedores de confianza y recibiendo mas apoyo del
estado.
Se llevara a cabo esta investigacion contando con los recursos
necesarios, tiempo, conocimiento y espacio donde realizare este
proyecto. La presente investigacion tendra una ejecucion aceptable ya
gue contara con informacion basica para el completo desarrollo de la
investigacion propuesta.
Objetivos
1.6.1 Objetivo General
Determinar cdmo se relaciona el comercio electronico con la
calidad de servicio en las mypes textiles de la victoria 2017.
1.6.2 Objetivos Especificos
1. Determinar como se relacionan las transacciones comerciales
de empresas con la calidad de servicio en las mypes textiles
de la victoria 2017.
2. Determinar como se relacionan los medios digitales con la
calidad de servicio en las mypes textiles de la victoria 2017.
3. Determinar cdmo se relaciona el mercado virtual con la calidad
de servicio en las mypes textiles de la victoria 2017.
Hipotesis
1.7.1 Hipotesis General
El comercio electronico se relaciona con la calidad de servicio en

las mypes textiles de la victoria 2017.
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1.7.2 Hipotesis Especificos

1.

Las transacciones comerciales de empresas se relacionan con
la calidad de servicio en las mypes textiles de la victoria 2017.
Los medios digitales se relacionan con la calidad de servicio
en las mypes textiles de la victoria 2017.

El mercado virtual se relaciona con la calidad de servicio en

las mypes textiles de la victoria 2017.
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2.1

2.2

Il. METODO

Disefio de Investigacion
Es una investigacion con un disefio no experimental porque las variables

no son manipulables por la investigadora y transversal porque analiza
las variables en un solo momento.
Hernandez et al. (2007) afirman que:
“La investigacion no experimental son estudios que se realizan sin la
manipulacion de las variables y en que solo se observan los fendmenos
en su ambiente natural para después analizarlo” (p. 205).
Hernandez et al. (2007) precisan que:
“Son investigaciones que recopilan datos en un momento Unico. En
estos casos el disefio apropiado bajo un enfoque no experimental es
transversal” (p. 208).
2.1.1 Tipo de Investigacion
Es una investigacion aplicada porque se recogen datos de lo que
ocurre en la realidad.
Valderrama, S. (2007) indica que:
“‘Busca conocer para hacer, para actuar, para construir, para
modificar, le preocupa la aplicacion inmediata sobre una realidad
concreta” (p. 29).
2.1.2 Nivel de investigacion
Es una investigacion de nivel Correlacional porque se da a
conocer la relacion que existe entre las variables en un esquema
para la poblacién.
Hernandez et al. (2007) sefalan que:
“Describen relaciones entre dos o0 mas categorias, conceptos o
variables en un momento determinado” (p. 211).
Variables, Operacionalizacién
El Comercio electronico y Calidad de Servicio de nivel cualitativa.
Hernandez et al. (2007, p. 583) sostienen que:
El nivel cualitativo se busca obtener datos de personas, seres Vvivos,
comunidades, contextos o situaciones en profundidad de cada uno de

ellos. Se recolectan con la finalidad de analizarlos y comprenderlos para

responder a las preguntas de investigacion y generar conocimiento.
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Tabla 1: Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Defincion Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
V.1 Para Gariboldi El investigador Uso de Internet 1-2
Independiente (1999, p.4) nos define Plataformas de 3
Comercio dice que: El operativamente Comercio 4
Electronico Comercio el comercio Electrénico 5-6
Electronico es electronico como Producto y Servicio 7.8
toda Fransaccién una trgnsaccién Paginas web 9
comerual com,erC|aI a Facturas electrénicas 10
realizada tanto por través de Identificacion de 1112
personas, empresas, .
. - usuarios 13-14
empresas 0 medios digitales .
agentes en el mercado Ventas electronicas
electrénicos a virtual Plazos de entrega
través de medios Medios de Pago
digitales de
comunicacion, en
un mercado virtual
que carece de
limites geograficos
y temporales Cualitativa
V.2 El investigador Cobertura 1-2 y Ordinal
Dependiente ~ Para Riveros  define Valoracién de ventas 3-4
Calidad de (2007, p.63) nos operativamente Eficacia 5
Servicio dice: La calidad de |3 calidad de Satisfaccion del cliente 6-7
SerV|C||0 pe:plbldo servicio al cliente Fiabilidad 8-9
or los clientes ili .
gepende de los fé?fé):su;glrz; S_e gu_rldad . 10
métodos utilizados  saisfacer F|del.|d_ad del cliente 11
para satisfacer sus necesidades y serviclos 12
necesidades Y superar sus Comunicacion diaria 13-14
superar SUS  expectativas,
expectativas. Por también es un
ser el cliente el punto focal del
pUntO focal del sistema para

sistema, todos los
elementos de este
deben orientarse
al cliente.

gue todos los
elementos
deben orientarse
al consumidor.

Fuente: Elaboracion propia de la autora
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2.3

2.4

Poblacién y Muestra
Primero se definir4 el concepto de la poblacién:

Vargas (1995, p.34) nos menciona lo siguiente:
Llamamos poblacién o universo al conjunto de los elementos que van a
ser observados en la realizacion de un experimento. Cada uno de los
elementos que componen la poblacién es llamado individuo o unidad
estadistica. Atendiendo al nimero de elementos que la componen, una

poblacion puede ser finita o infinita
La poblacion en esta investigacion, son todas las MYPES que se
dedican al rubro textil en La Victoria.
Segun El Instituto Nacional de Estadistica e Informética (2012) nos dice
que:
‘Ocho de cada diez personas trabajan en unidades de negocios de
textiles y prendas de vestir, es decir, 39,763 trabajadores laboran en
17,809 establecimientos dedicados a estas actividades.
De igual modo, existen 4,293 establecimientos de fabricacion de prendas
de vestir que dan empleo a 10,875 personas.
En tanto que 998 locales que fabrican textiles tienen 2,321 trabajadores,
y los 4,442 comercios mayoristas de textiles y prendas de vestir cuentan
con 10,079 empleados.
Y otros 8,076 establecimientos comerciales minoristas dedicados a la
venta de estos productos emplean a 16,488 personas, es decir, un
promedio de dos vendedores por establecimiento” (p, 1).
Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (2017) menciona que:
“Existe un registro nacional de la micro y pequefia empresa en la que
han sido acreditadas un total de 52 MYPES durante el periodo 2017”.
(Ver anexo 4) de las cuales el total de mypes cuentas con 260 clientes
Por tanto (N) seran los 260 clientes de las MYPES del rubro textil.
Muestra
Siendo la poblacion minima, el método sera censal.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad
Para poder obtener informacion acerca del Comercio Electrénico y la
Calidad de Servicio en las MYPES textiles de La Victoria, se empleé la

técnica de encuesta dirigido a las empresas de dicho rubro. (Ver anexo
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2). Se aplicé el Cuestionario cuyo formato se basa en preguntas
referente al tema de estudio, para lo cual se emplearon los siguientes
tipos de preguntas con respuesta a escala. Para profundizar mas se
conceptualiza lo que es cuestionario.
Hernandez et al. (2007, p. 217) nos dicen que:
“Un cuestionario es un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables que se van a medir”.
En cuanto a la validez del contenido recurrimos a la opinién de tres
expertos en el area. (Ver anexo 3)
La confiabilidad se realiz6 a través de instrumento del coeficiente Alfa de
Cronbach sobre cada variable de investigacion.
Utilizando la prueba dio como resultado la fiabilidad para la variable 1
Variable 1. Comercio Electrénico

Tabla 2:

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

1,000 12

Fuente: Elaboracion propia de estudio

2.4.1 Variable 2: Calidad de Servicio
Tabla 3:

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

1,000 12

Fuente: Elaboracion propia de estudio

Observando los cuadros segun los valores de confiabilidad de los
Coeficiente de Alfa de Cronbach, este resultado para el Comercio
Electronico se encuentra entre el nominado “Excelente Confiabilidad”
encontrandose en el valor mayor que 8, en cuanto a la Calidad de
Servicio se encuentra entre el nominado “Excelente Confiabilidad”
encontrandose en el valor mayor que 8.

Dénde:
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2.5

2.6

Tabla 4: Coeficiente de Alfa de Cronbach

0.01a0.20 Confiabilidad nula
0.21a0.40 Confiabilidad baja
0.41a0.60 Confiable

0.61 a0.80 Muy confiable
0.81a1.00 Excelente confiabilidad
F

Fuente: Elaboracion propia de estudio

Métodos de analisis de datos

Una vez recogido los datos, se organizaron en variable, indicadores y
dimensiones. Presentados a través de tablas, grafico de barras y
circulares. Utilizamos el paquete estadistico Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS) version 21.

Asi mismo para corroborar las hipoétesis planteadas, se utilizd la
correlacion de Pearson, lo cual me permitié identificar que tan fuerte es
la relacion entre las variables de estudio.

Aspectos éticos

En este proyecto de tesis del comercio electronico y la calidad de
servicio en las mypes textiles de La Victoria 2017, se respetd los
términos de propiedad intelectual de los autores de tesis, publicaciones,
fuentes confiables de apoyo en mi investigacion. Asimismo, se sigui6 los

meétodos de investigacion, de acuerdo con el manual APA.
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Frecuencia

[I. RESULTADOS

3.1 Andlisis descriptivo de los resultados
El andlisis de los resultados se dio con 260 encuestas realizadas a los
clientes de las 52 mypes textiles de La Victoria, 2017, por lo cual el

resultado final de la investigacion fue el siguiente:

Tabla 5:
Variable Comercio Electrénico
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vélido Acumulado
Valido Casi Siempre 72 27,7 27,7 27,7
Siempre 188 72,3 72,3 100,0
Total 260 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de la autora

2004

150

1004

50

casi sielmpree swenlmre
Figura 1: Grafico de barras Figura 2: Diagrama porcentual

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos mediante la encuesta, se observo en la tabla 5
gue 188 personas de 260, que representan el 72,3% de los encuestados,
indican que siempre estan de acuerdo con el comercio electronico dadas en las
Mypes textiles de La Victoria. Asi mismo, encontramos que 72 encuestados
siendo el 27,7%, sefalan casi siempre. Entonces, se deduce que la variable
estudiada en las Mypes textiles de La Victoria es aceptada por los clientes.
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Frecuencia

Tabla 6:

Variable Calidad de Servicio

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
Vélido acumulado
Vaélido Casi Siempre 100 38,5 38,5 38,5
Siempre 160 61,5 61,5 100,0
Total 260 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de la autora

2009

1504

1004

@
o

T
casi siempre siempre

Figura 3: Grafico de barras

Interpretacion:

Figura 4: Diagrama porcentual

Segun los resultados obtenidos, se observo en la tabla 6 que 160 personas de

260, que representan el 61,5% de los encuestados, indican que siempre estan

de acuerdo con la calidad de servicio que brinda las Mypes a los clientes.

Ademas, encontramos que 100 clientes representando el 38,5%, sefialan que

casi siempre. Se puede deducir que la variable estudiada en las Mypes textiles

de la Victoria es aceptada por los clientes.
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Frecuencia

Tabla 7:

Dimension Transaccion Comercial de Empresas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido Acumulado
Valido Casi Siempre 72 27,7 27,7 27,7
Siempre 188 72,3 72,3 100,0
Total 260 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la autora

W casi siempree

200 H siempre

150+

100
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@

50+

casi si;mpree sierApre
Figura 5: Grafico de barras Figura 6: Diagrama porcentual

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos mediante la encuesta, se observo en la tabla 7
gue 188 clientes de 260, que representan el 72,3% de los encuestados, indican
que siempre estan de acuerdo con las transacciones comerciales de empresas.
Asi mismo, encontramos que 72 clientes siendo el 27,7%, sefialan que casi
siempre. Lo cual la dimensién estudiada en las Mypes textiles de La Victoria es

aceptada por los clientes.
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Frecuencia

Tabla 8:

Dimensién Medios Digitales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido Acumulado
Valido Casi Siempre 72 27,7 27,7 27,7
Siempre 188 72,3 72,3 100,0
Total 260 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de la autora

2004

150-

1007

50

casi si;mpree sienl1pre
Figura 7: Grafico de barras Figura 8: Diagrama porcentual

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, se observo en la tabla 8 que 188 clientes de
260, que representan en el 72,3% de los encuestados, indican que siempre
estan de acuerdo con los medios digitales que tienen Las Mypes textiles de La
Victoria. Ademas, encontramos que 72 clientes encuestados siendo el 27,7%,
respondieron casi siempre. Entonces, se puede decir que la dimension

estudiada en las Mypes textiles de La Victoria es aceptada por los clientes.
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Frecuencia

Tabla 9:

Dimensién Mercado Virtual

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido Acumulado
Valido Casi Siempre 72 27,7 27,7 27,7
Siempre 188 72,3 72,3 100,0
Total 260 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de la autora

B casi siempree
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Figura 9: Grafico de barras Figura 10: Diagrama porcentual

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos mediante la encuesta, notamos en la tabla 9
gue 188 clientes de 260, que representan el 72,3% de los encuestados, indican
gue siempre estan de acuerdo con los mercados virtuales que existen en las
Mypes textiles de La Victoria. Asimismo, se observa que 72 clientes
simbolizando el 27,7% de los clientes, sefialan casi siempre. Lo cual, los
encuestados estan de acuerdo con la dimensién estudiada en las Mypes
textiles de La Victoria.
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Frecuencia

Tabla 10:

Dimension Métodos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado

Vaélido Casi Siempre 100 38,5 38,5 38,5
Siempre 160 61,5 61,5 100,0
Total 260 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la autora
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Figura 11: Grafico de barras

Figura 12: Diagrama porcentual

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos mediante la encuesta, se observo en la tabla
10 que 160 personas de 260, que representan el 61,5% de los encuestados,
indican que siempre estan de acuerdo con los métodos empleados por los
trabajadores de las Mypes para la satisfaccion de las necesidades de los
clientes en las Mypes textiles de La Victoria. Asimismo, se analizé que 100
encuestados siendo el 38,5% de los trabajadores, casi siempre. Entonces, se
entiende que la dimensién estudiada en la empresa es aceptada por los
clientes.
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Frecuencia

Tabla 11:

Dimensién Necesidades

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido acumulado

Valido Casi Siempre 100 38,5 38,5 38,5
Siempre 160 61,5 61,5 100,0
Total 260 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la autora
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Figura 13: Grafico de barras Figura 14: Diagrama porcentual

Interpretacion:

Segun los resultados, determinamos en la tabla 11 que 160 clientes de 260,
gue representan el 61,5% de los encuestados, indican que siempre estan de
acuerdo con las necesidades cumplidas por las Mypes textiles. Ademas,
encontramos que 100 clientes siendo el 38,5%, sefalan casi siempre. Lo cual
esto quiere decir que la dimensién estudiada en las Mypes textiles de La

Victoria tiene una gran aceptacion por parte de los clientes.
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Frecuencia

Tabla 12

Dimension Expectativas

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
Vélido acumulado
Valido Casi Siempre 100 38,5 38,5 38,5
Siempre 160 61,5 61,5 100,0
Total 260 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de la autora
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Figura 15: Grafico de barras

Interpretacion:

Figura 16: Diagrama porcentual

Segun los resultados obtenidos mediante la encuesta, se observo en la tabla

12 que 160 clientes de 260, que representan el 61,5% de los encuestados,

indican que siempre estan de acuerdo con las expectativas que obtienen de las

mypes, como los servicios y la comunicacion que se da a diario. Asimismo,

encontramos que 100 clientes haciendo el 38,5% de los encuestados, sefialan

que casi siempre estan de acuerdo con estos hechos. Entonces se deduce que

la dimensién estudiada en las Mypes textiles de La Victoria, es aceptada por

los clientes encuestados.
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3.2

Andlisis inferencial de los resultados

3.2.1Contrastacién de hipotesis

Para realizar las pruebas de hipdtesis, se aplico las pruebas no

paramétricas, siendo la Prueba de correlacion “r’ de Pearson.

Tabla 13: Grado de Correlacion

Coeficiente
-1.00
-0.90
-0.75
-0.50
-0.25
-0.10
0.00
+0.10
+0.25
+0.50
+0.75
+0.90
+1.00

Correlacion
Correlacion negativa perfecta.
Correlacion negativa muy fuerte.
Correlacion negativa considerable.
Correlacion negativa media.
Correlacion negativa débil.
Correlacion negativa muy débil.
No existe correlacién alguna entre las variables.
Correlacion positiva muy débil.
Correlacion positiva débil.
Correlacion positiva media.
Correlacion positiva considerable.
Correlacion positiva muy fuerte.
Correlacion positiva perfecta.

Fuente: Hernandez (2010, p.312)

A. Hipotesis General

Hg: El comercio electrénico se relaciona con la calidad de servicio en las

Mypes textiles de La Victoria, 2017.

Ho: El comercio electrénico no se relaciona con la calidad de servicio en

las Mypes textiles de La Victoria, 2017.

Hi: El comercio electrénico si se relaciona con la calidad de servicio en

las Mypes textiles de La Victoria, 2017.

Regla de decision:

Si valor p>0.05, se acepta la HO

Si valor p<0.05, se rechaza la HO y se acepta la H1
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Tabla 14:

Prueba de Correlacién — Hipoétesis General

COMERCIO CALIDAD DE
ELECTRONICO SERVICIO
COMERCIO ELECTRONICO Correlacion de Pearson 1 ,076
Sig. (bilateral) 221
N 260 260
Correlacion de Pearson ,076 1
CALIDAD DE SERVICIO Sig. (bilateral) ,221
N 260 260

Fuente: Elaboracion propia de la autora

Interpretacion:

Se observé en la tabla 14, que el coeficiente de correlacion de Pearson es
de 0.115 lo que significa que la relacion entre las dos variables es positiva
muy débil, segun la tabla 13 que es el cuadro de correlacion. Ademas, se
muestra que las variables estudiadas tienen un nivel de significancia menor
a 0.05, entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de
investigacion como verdadera indicando que el comercio electronico se

relaciona con la calidad de servicio en las Mypes textiles de La Victoria.

B. Hipotesis Especifica 1:
He1: Las transacciones comerciales de empresas se relacionan con la

calidad de servicio en las Mypes textiles de La Victoria, 2017.

Ho: Las transacciones comerciales de empresas no se relacionan con la

calidad de servicio en las Mypes textiles de La Victoria, 2017.

Hi: Las transacciones comerciales de empresas si se relacionan con la

calidad de servicio en las Mypes textiles de La Victoria, 2017.
Regla de decision:

Si valor p>0.05, se acepta la HO

Si valor p<0.05, se rechaza la HO y se acepta la H1
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Tabla 15:

Prueba de Correlacion — Hipotesis Especifica 1

Transaccién CALIDAD DE
Comercial de Empresas SERVICIO
Transaccion Comercial de Correlacion de Pearson 1 ,076
Empresa Sig. (bilateral) 221
N 260 260
Correlacion de Pearson ,076 1
Sig. (bilateral) 221
CALIDAD DE SERVICIO N 260 260

Fuente: Elaboracion propia de la autora

Interpretacion:

Se observo en la tabla 15, que el coeficiente de correlacion de Pearson es

de 0.076 lo que significa que la relacion entre la dimension y la variable es

positiva muy débil, segun la tabla 13 que es el cuadro de correlacion. Asi

mismo, se muestra que hay un nivel de significancia menor a 0.05, por tal

motivo se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de

investigacion como verdadera indicando que las transacciones comerciales

de empresas se relacionan con la calidad de servicio en las Mypes textiles

de La Victoria.

C. Hipotesis Especifica 2 :

He2: Los medios digitales se relacionan con la calidad de servicio en las

Mypes textiles de La Victoria, 2017.

Ho: Los medios digitales no se relacionan con la calidad de servicio en

las Mypes textiles de La Victoria, 2017.

Hi: Los medios digitales si se relacionan con la calidad de servicio en las

Mypes textiles de La Victoria, 2017.

Regla de decision:

Si valor p>0.05, se acepta la HO

Si valor p<0.05, se rechaza la HO y se acepta la H1
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Tabla 16:

Prueba de Correlacion — Hipotesis Especifica 2

Medios CALIDAD DE
Digitales SERVICIO
Medios Digitales Correlacion de Pearson 1 ,076
Sig. (bilateral) 221
N 260 260
Correlacion de Pearson ,076 1
CALIDAD DE SERVICIO Sig. (bilateral) 221
N 260 260

Fuente: Elaboracion propia de la autora

Interpretacion:

Se observé en la tabla 16, que el coeficiente de correlacion de Pearson es
de 0.076 lo que significa que la relacion entre la dimension y la variable es
positiva muy débil, segun la tabla 13 que es el cuadro de correlacion.
También, se muestra que tienen un nivel de significancia menor a 0.05, por
lo cual se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion
como verdadera indicando que los medios digitales se relacionan con la

calidad de servicio en las Mypes textiles de La Victoria, 2017.

D. Hipdtesis Especifica 3:
Hes: El mercado virtual se relaciona con la calidad de servicio en las

Mypes textiles de La Victoria, 2017.

Ho: El mercado virtual no se relaciona con la calidad de servicio en las

Mypes textiles de La Victoria, 2017.

Hi: El mercado virtual si se relaciona con la calidad de servicio en las

Mypes textiles de La Victoria, 2017.
Regla de decision:

Si valor p>0.05, se acepta la HO
Si valor p<0.05, se rechaza la HO y se acepta la H1
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Tabla 17:

Prueba de Correlacién — Hipétesis Especifica 3

Medios CALIDAD DE
Virtual SERVICIO
Mercado Virtual Correlacion de Pearson 1 ,076
Sig. (bilateral) 221
N 260 260
Correlacion de Pearson ,076 1
CALIDAD DE SERVICIO Sig. (bilateral) 221
N 260 260

Fuente: Elaboracion propia de la autora
Interpretacion:

Se analiz6 en la tabla 17, que el coeficiente de correlacion de Pearson es
de 0.076 lo que significa que la relacion entre la dimension y la variable es
positiva muy débil, segun la tabla 13 que es el cuadro de correlacion.
Asimismo, se observa que tienen un nivel de significancia menor a 0.05,
por consiguiente se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de
investigacion como verdadera indicando que el mercado virtual se relaciona

con la calidad de servicio en las Mypes textiles de La Victoria, 2017.
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IV.  DISCUSION
Objetivo e hipétesis general:
La tesis tuvo como objetivo determinar cdmo se relaciona el comercio
electronico con la calidad de servicio en las Mypes textiles de La Victoria, 2017.
Por consiguiente, a través de los resultados de estadistica se demostré que
con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.221 < 0.05",
siendo que ambas variables poseen una correlacion de 0.076, lo cual nos
indica que es una relacion positiva muy débil.
Damacén (2005) en su investigacion de maestria “El Comercio Electrénico en
las Negociaciones Comerciales de las Pymes en el Peru”. El investigador
establecio el objetivo general de conocer las ventajas del comercio electrénico
en las negociaciones comerciales y su impacto en la gestibn empresarial de las
pymes en el Perq.
Por tanto, este trabajo de investigacion coincide con los resultados de tesis de
Damacén, en donde se da a conocer el comercio electronico en las
negociaciones de las pymes, logrando obtener un impacto en la gestion
empresarial. Asi mismo ocurre con los trabajadores de las Mypes, ya que ellos
ven por este medio contactar una suma de clientes y proveedores en las cuales
se les brinden mayores servicios y también reciban en parte servicio de sus
proveedores. Asimismo, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de
investigacion indicando que el comercio electrénico se relaciona con la calidad
de servicio en las Mypes textiles de La Victoria, 2017.
Objetivo e hipotesis especifico 1:
La tesis tuvo como objetivo determinar cdmo se relaciona las transacciones
comerciales de empresa con la calidad de servicio. En consecuencia, mediante
los resultados estadisticos se demostrO que con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.221 < 0.05". Asimismo, ambas variables
poseen una correlaciéon de 0.076, lo cual nos indica que es una relaciéon
positiva muy débil.
Urbina (2011) en su tesis de licenciatura “El Comercio Electrénico como medio
para el desarrollo de las Exportaciones e Importaciones en las empresas del
medio”. El investigador establecié el objetivo general de determinar las

estrategias para el comercio electrénico, conocer el comercio electronico como
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medio de exportacion e importacion y el impacto sobre las pequefas y
medianas empresas.

Por lo tanto, el trabajo de investigacion coincide con los resultados de la tesis
de Urbina, en donde el comercio electrénico es un medio por la cual se pueden
realizar transacciones comerciales de las empresas, puesto que hay un
impacto para las mypes, esto también se demuestra en las Mypes textiles de
La Victorias logrando a que los trabajadores disminuyan su espacio y tiempo,
para poder realizar las ventas y servicios mediante transacciones comerciales,
mejorando la calidad de servicio. Asimismo, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipétesis de investigacion indicando que las transacciones
comerciales de empresa se relacionan con la calidad de servicio.

Objetivo e hipotesis especifico 2:

La tesis tuvo como objetivo determinar como se relacionan los medios digitales
con la calidad de servicio en las Mypes textiles de La Victoria, 2017. Sin
embargo, mediante los resultados estadisticos se demostré que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.221 < 0.05”. Ademas que,
ambas variables poseen una correlacion de 0.076, lo cual nos indica que es
una relacion positiva muy débil.

Pérez (2011) en su investigacion de licenciatura “Comercio Electronico en el
Peru: Factores determinantes de su desarrollo 2005 - 2010”. El investigador
establecio el objetivo general de diagnosticar los factores que estan
determinando el desarrollo del comercio electrénico en el Pera.

Es por ello que este trabajo de investigacion coincide con los resultados de la
tesis de Pérez, ya que la evolucion de los medios digitales se ha dado a través
de comunidades internautas, conexiones a internet y banda ancha.

Logrando que los trabajadores de las Mypes cumplan con sus objetivos
trazados de seguir brindando buen servicio al cliente. Asimismo, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion indicando que los
medios digitales se relacionan con la calidad de servicio en las Mypes textiles
de La Victoria, 2017.

Objetivo e hipotesis especifico 3:

La tesis tuvo como objetivo determinar cédmo se relaciona el mercado virtual
con la calidad de servicio en las Mypes textiles de La Victoria, 2017. Por eso,

mediante los resultados estadisticos obtenidos se demostré que con un nivel
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de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.221 < 0.05". Asimismo,
ambas variables poseen una correlacién de 0.076, lo cual nos indica que es
una relacion positiva muy débil.

Godoy (2015) en su investigacion de licenciatura “Factores criticos del
ecommerce para las mypes y pymes limefas”. El investigador establecidé el
objetivo general de identificar los principales factores criticos que impiden
crecer a las mypes y pymes limefias incursionar en el comercio electronico y
desarrollar canales propios de ventas online.

Por ello, para este trabajo de investigacién se llega a coincidir con los
resultados de la tesis de Godoy, ya que en muchas empresas como las Mypes
no se abastecen mucho de ventas por internet debido al miedo de estafas, esto
se demuestra en algunas Mypes textiles de La Victoria donde los trabajadores
disminuyen su capacidad de ventas y servicios. Asimismo, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis de investigacién indicando que el
mercado virtual se relaciona con la calidad de servicio en las Mypes textiles de

La Victoria.
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V. CONCLUSIONES

1. De acuerdo con los resultados de la investigacion, ha quedado
demostrado que el comercio electronico si se relaciona con la calidad de
servicio en las Mypes textiles de La Victoria. Por lo expuesto se concluye
que en las mypes textiles brindan una mejoria en el servicio al cliente
mediante este medio electrénico con un total de 72,3%, captando mas
clientes potenciales. .

2. De acuerdo con los resultados de la investigacion, ha quedado
demostrado que las transacciones comerciales de empresas si se
relacionan con la calidad de servicio en las Mypes textiles de La Victoria
con un total de 72,3%. Por lo expuesto se concluye que las Mypes
textiles agilizan sus ventas utilizando diferentes medios para tener
acceso y contactar con el cliente.

3. De acuerdo con los resultados de la investigacion, ha quedado
demostrado que los medios digitales si se relacionan con la calidad de
servicio en las Mypes textiles de La Victoria con un total de 72,3%. Por
lo expuesto se concluye que los trabajadores de las Mypes textiles
utilizan estos medios para contactar mas clientes potenciales.

4. De acuerdo con los resultados de la investigacion, ha quedado
demostrado que el mercado virtual si se relaciona con la calidad de
servicio en las Mypes textiles de La Victoria con un total de 72,3%. Por
lo expuesto se concluye que las Mypes textiles a través de sus ventas se
han vuelto mas eficientes y cumpliendo con la entrega de sus productos

hacia los clientes.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda utilizar mas herramientas de tecnologia para que puedan
captar mayores clientes y realizar mantenimiento de software a sus
plataformas virtuales para evitar todo tipo de estafas o hackers.

Se recomienda invertir lo necesario en recursos que ayuden a mejorar el
servicio que brindan las mypes y sobre todo mejorar cada dia la
empresa, como en las transacciones comerciales que los trabajadores
realizan para servir al cliente.

Se recomienda potencializar el uso de estos medios como internet, para
promocionar sus productos de sus negocios y expandirse hacia el
mercado internacional, para que puedan obtener una cartera de clientes
potenciales.

Se recomienda que cada trabajador de cada Mype reciba cada semana
capacitacion sobre atencion al cliente y una evaluacion previa que les
permita medir su capacidad de trabajador del area. Asi mismo participar
en foros y seminarios de comercio electrénico para que puedan crear

més plataformas virtuales generando méas confianza y seguridad.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

EL COMERCIO ELECTRONICO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS MYPES TEXTILES DE LA VICTORIA 2017

- - ESCALA
. PREGUNTA DE - DEFINICION DEFINICION - NIVELES Y
TITULO INVESTIGACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS RANGOS ME[?(I;ON
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Uso de Internet 1-2 Bajo
Plataformas de Comercio 6-16
Electrénico 3 Medio
Determi . Para Gariboldi Transaccion comercial 17-26
¢ Como se relaciona el retleaili’:)]::zaerl i%rmersc?o El comercio electrénico (1999, p.4) nos de empresas Alto
io electronico con . se relaciona con la e ale Producto y Servicio 4 27-40
Icom(?rdcltt)jz L electrénico con la lidad d i | dice que: El
Ia calida te Sf(TrVI(;:O Ien calidad de servicio en las | Calida ) ijerv(ljmc; enlas Comercio
as mypes textiles de la mypes textiles de la mypes textiles de la Electrénico es toda | Elinvestigador
victoria 20177 : ; victoria 2017. i o 3
victoria 2017. transaccion define .
comercial realizada | operativamente el Bajo
tanto por personas, | comercio Paginas web 5-6 6-16
. COMERCIO empresas 0 electrénico como Medios digitales Medio
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ELECTRONICO agentes una transaccién 17-26
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS electronicos a comercial a través Alto
través de medios de empresas, Facturas electrénicas 7-8 27-40
. C6mo se relacionan las Determinar cémo se digitales dg, medios digitales en Identificacion de usuarios 9
tcransacciones relacionan las Las transacciones comunicacion, en el mercado virtual Bajo
comerciales de transacciones comerciales de un mercado virtual Ventas electroni 10 6-16
empresas con la calidad comerciales de empresas se relacionan que carece de ) entas electronicas Medio
de gervicio on las mypes | €MPresas con la calidad | con la calidad de servicio limites geograficos ) 17-26
EL COMERCIO : -as myp de servicio en las mypes en las mypes textiles de y temporales. Mercado virtual Al
I textiles de la victoria les de la victori 1a victori Plazos de entrega 11-12
ELECTRONICO Y 20177 textiles de la victoria a victoria 2017. 27-40
: 2017
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calidad degservicio en digitales con Ia calidad de servicio en las mypes (2007, p.63) nos El investigador Métodos Alto
. de servicio en las mypes . 1as myp X ! p‘_ define i _
las mypes textiles de la textiles de Ia victoria textiles de la victoria dice que: La operativamente la Valoracion de ventas 3-4 27-40
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clientes qepende utilizar métodos Satlsfacqop_del cliente 6-7 Bajo
Uiisados para. | Para saistacer Fiabiieac = Medio
CALIDAD DE satisfacer sus necesidades y . 17-26
. superar sus Necesidades
SERVCIO necesidades y N . Alto
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ANEXO N° 02

INSTRUMENTO QUE MIDE (Comercio Electronico)

Fecha de evaluacion:
LEE CON ATENCION LAS INSTRUCCIONES:

Ao académico: 2017

En el presente instrumento encontraras una lista de frases sobre el Comercio
Electronico. Si una frase describe ti forma del Comercio Electrénico, marca con un
aspa (X) en el recuadro de S (siempre), CS (Casi siempre), AV (A veces), CN (Casi

nunca) o N (Nunca).

NO

ITEMS

Respuesta

S|CS|AV|CN]| N

DIMENSION 1° Transaccion comercial de empresa

1 | ¢El uso de internet entre las empresas es permanente?

2 | ¢Las empresas proveedoras brindan sus plataformas de servicio
a las mypes textiles de la Victoria?

3 | ¢Los productos y servicios que ofrecen las empresas satisfacen
necesidades del usuario?

4 | ¢Las transacciones comerciales de empresas se relacionan con
la calidad de servicio en las mypes textiles?
DIMENSION 2° Medios Digitales

5 |¢La empresa utiliza y visualiza pagina web de empresas
proveedoras para las compras de las mypes?

6 | ¢Las mypes emiten sus facturas electrénicamente?

7 | ¢Las mypes cuentan con una base de datos para identificar a los
usuarios potenciales?

8 | ¢Los medios digitales se relacionan con la calidad de servicio
en las mypes textiles?
DIMENSION 3° Mercado Virtual

9 | ¢Las ventas electronicas ayudan la eficiencia en las ventas?

10 | ¢La empresa cumple oportunamente con los plazos de entrega
del producto?

11 | ¢Los medios de pago utilizados en las transacciones
electrdnicas son eficientes?

12 | ¢El mercado virtual se relaciona con la calidad de servicio en

las mypes textiles?

iGracias por su participacion!
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ANEXO N° 02

INSTRUMENTO QUE MIDE (Calidad de Servicio)

Fecha de evaluacion:
LEE CON ATENCION LAS INSTRUCCIONES:

Ao académico: 2017

En el presente instrumento encontraras una lista de frases sobre la Calidad de Servicio.
Si una frase describe td forma de la Calidad de Servicio, marca con un aspa (X) en el
recuadro de S (siempre), CS (Casi siempre), AV (A veces), CN (Casi nunca) o N

(Nunca).
Respuesta

N® ITEMS S|CS|AV|[CN]| N
DIMENSION 1° Métodos

1 | ¢La cobertura de las necesidades del cliente es oportuna?

2 | ¢Laempresa facilita un horario de atencion al cliente?

3 | ¢Los valores incorporados en los productos y servicios
satisfacen a los clientes?

4 | ¢Laeficacia brindada por las mypes es aceptada por los
clientes?
DIMENSION 2° Necesidades

5 | ¢Laempresa satisface las necesidades de los clientes?

6 | ¢Laempresa brinda atencion personalizada a los clientes?

7 | ¢Las mypes son fiables porque cumple con sus compromisos
acordados hacia los clientes?

8 |¢La seguridad en los servicios prestados por las mypes
satisfacen las necesidades de los clientes?
DIMENSION 3° Expectativas

9 | ¢Lafidelidad del cliente se consigue con la calidad de servicio?

10 | ¢Los servicios brindados por las mypes son requeridas por el
cliente?

11 | ;La empresa hace uso correcto de toda la informacion brindada
por el cliente?

12 | ¢La comunicacion diaria con las mypes es realizada hacia los

clientes?

iGracias por su participacion!
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Anexo 3
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: EL COMERCIO ELECTRONICO Y CALIDAD DE SERVICIO

No

Suger
DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad® encia
s
DIMENSION 1: TRANSACCION COMERCIAL DE EMPRESA Si No Si No Si No
1 | ¢El uso de internet entre las empresas es permanente? Pl i &
2 | ;Las empresas proveedoras brindan sus plataformas de servicio a las mypes textiles de la Victoria? il v P
3 | ¢;Los productos y servicios que ofrecen las empresas satisfacen necesidades del usuario? T i o7
4 | ;Las transacciones comerciales de empresas se relacionan con la calidad de servicio en las mypes textiles? il e e
DIMENSION 2: MEDIOS DIGITALES Si No Si No Si No
5 | ;Laempresa utiliza y visualiza pagina web de empresas proveedoras para las compras de las mypes? e " o
6 | ;Las mypes emiten sus facturas electrénicamente? /s & [
7 | ¢(Las mypes cuentan con una base de datos para identificar a los usuarios potenciales? L v Gl
8 | ¢Los medios digitales se relacionan con la calidad de servicio en las mypes textiles? Az I’ v
DIMENSION 3: MERCADO VIRTUAL S No Si No Sl No
9 | ;/Las ventas electrénicas ayudan la eficiencia en las ventas? e b il il
10 | ;La empresa cumple oportunamente con los plazos de entrega del producto? L~ [ 1z
11 | ¢Los medios de pago utilizados en las transacciones electronicas son eficientes? - i <l
12 | ;El mercado virtual se relaciona con la calidad de servicio en las mypes textiles? = Tl o=
DIMENSION 4: METODOS St No Sl Yo St Mo
13 | ;La cobertura de las necesidades del cliente es oportuna? -l i =
14 | ;La empresa facilita un horario de atencién al cliente? L~ L~ P
15 | ¢Los valores incorporados en los productos y servicios satisfacen a los clientes? g i 7
16 | La eficacia brindada por las empresas es aceptada por los clientes? e ol v
DIMENSION 5: NECESIDADES Si NO Sl NO Sl NO
17 | ;La empresa satisface las necesidades de los clientes? ) e (2
18 | ;La empresa brinda atencién personalizada a los clientes? ¢ = v
19 | ;Las mypes son fiables por qué cumple sus compromisos acordados hacia los clientes? el " Ll
20 | ;La seguridad en los servicios prestados por las mypes satisfacen las necesidades de los clientes? (lh e b
DIMENSION 6: EXPECTATIVAS Si NO SI NO Ell NO
21 | ;La fidelidad del cliente se consigue con la calidad de servicio? “ ez Ll
22 | ;Los servicios brindados por las mypes son requeridas por el cliente? = g i
23 | ;Laempresa hace uso correcto de toda la informacion brindada por ¢l cliente? L v B
24 | ;Lacomunicacién diaria con las mypes es realizada hacia los clientes? = v -

Observaciones (precisar si hay suficiencia): H A \/ S F leg EnJ L ﬁﬁf

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [?d)' Aplicable después de corregir [ ] No aplicable | ]

Apellidos y nombres del juez evaluador:

PACHECO N EFANTE, DAMNONY W 0300823
Especialidad del evaluador: A@H ..... NE—F/LoL\LQ_P(f\)\i ............... T A TR R e T s R e T T R T

1 Perti ia: El item corresp al concepto tedrico formulado. i
2 Relevancia: El item es apropiado para repi ral P o dil i6n especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el fi del item, es iso, exacto y directo

Nota: Sufici se dice ienci: do los items pl: > Son ie para medir la dimensién / / /




Anexo 3
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: EL COMERCIO ELECTRONICO Y CALIDAD DE SERVICIO

N° Suger
DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® Claridad® encia
s
DIMENSION 1: TRANSACCION COMERCIAL DE EMPRESA Si No Si No Si No
1 ¢El uso de internet entre las empresas es permanente? e o 7
2 | ;Las empresas proveedoras brindan sus plataformas de servicio a las mypes textiles de la Victoria? v i s
3 | ;Los productos y servicios que ofrecen las empresas satisfacen necesidades del usuario? o v v
4 | ;Las transacciones comerciales de empresas se relacionan con la calidad de servicio en las mypes textiles? P o v
DIMENSION 2: MEDIOS DIGITALES Si No Si No Si No
5 | (Laempresa utiliza y visualiza pigina web de empresas proveedoras para las compras de las mypes? o o ol
6 | ;Las mypes emiten sus facturas electronicamente? o il v
7 | ¢Las mypes cuentan con una base de datos para identificar a los usuarios potenciales? i v o
8 | ¢Los medios digitales se relacionan con la calidad de servicio en las mypes textiles? - v <
DIMENSION 3: MERCADO VIRTUAL S NNox Si No Si No
9 | ;Las ventas electronicas ayudan la eficiencia en las ventas? e D 5
10 | ;La empresa cumple oportunamente con los plazos de entrega del producto? e v P
11 | ¢Los medios de pago utilizados en las transacciones electrénicas son eficientes? Iy v
12 | ¢(El mercado virtual se relaciona con la calidad de servicio en las mypes textiles? v Ci il
DIMENSION 4: METODOS S No Si No Sh No
13 | ;La cobertura de las necesidades del cliente es oportuna? [ v v
14 | ;La empresa facilita un horario de atencién al cliente? v I [
15 | ¢Los valores incorporados en los productos y servicios satisfacen a los clientes? e T o
16 | La eficacia brindada por las empresas es aceptada por los clientes? i v o
DIMENSION 5: NECESIDADES Si NO Sl NO El NO
17 | ;La empresa satisface las necesidades de los clientes? < i L
18 | ;La empresa brinda atencion personalizada a los clientes? v i v~
19 | ;Las mypes son fiables por qué cumple sus compromisos acordados hacia los clientes? 7 o v,
20 | ;La seguridad en los servicios prestados por las mypes satisfacen las necesidades de los clientes? v ¥ &
DIMENSION 6: EXPECTATIVAS S| NO Si NO Si NO
21 | ;La fidelidad del cliente se consigue con la calidad de servicio? [ i v
22 | ;Los servicios brindados por las mypes son requeridas por el cliente? v v [
23 | ;Laempresa hace uso correcto de toda la informacién brindada por el cliente? [ v Ui
24 | ;Lacomunicacién diaria con las mypes es realizada hacia los clientes? “ v =

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable V('] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: _ .

? : s \5 .
.................................................... O"\"LQDC’LF"‘M L iz s s ek

Especialidad del evaluador: .....!..\ QSQ‘ ................ Q@.& 40‘F¥ ......... qu ....... Lamci.f'\/ Lo cd... .o \JtQ’%@ A“‘t

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto teéri

? Relevancia: £l item es apropiado para 6n especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad algune el enunaado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Sufici , se dice suficienci: do los ltems pi: dos son suficientes para medir la dimensién




Anexo 3
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: EL COMERCIO ELECTRONICO Y CALIDAD DE SERVICIO

N° Suger
DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® encia
s
DIMENSION 1: TRANSACCION COMERCIAL DE EMPRESA Si No Si No Si No
1 (El uso de internet entre las empresas es permanente? — L4 &=
2 | ;Las empresas proveedoras brindan sus plataformas de servicio a las mypes textiles de la Victoria? o v e
3 | ¢Los productos y servicios que ofrecen las empresas satisfacen necesidades del usuario? — A iz=
4 | ;Las transacciones comerciales de empresas se relacionan con la calidad de servicio en las mypes textiles? i -/
DIMENSION 2: MEDIOS DIGITALES Si No Si No Si No
5 | ;Laempresa utiliza y visualiza pagina web de empresas proveedoras para las compras de las mypes? — b ) o
6 | ;Las mypes emiten sus facturas electronicamente? Z v e
7 | ;Las mypes cuentan con una base de datos para identificar a los usuarios potenciales? - o
8 | ¢Los medios digitales se relacionan con la calidad de servicio en las mypes textiles? A 7
DIMENSION 3: MERCADO VIRTUAL Si No Si No Si o)
9 | ;Las ventas electrénicas ayudan la eficiencia en las ventas? = k= /
10 | ;Laempresa cumple oportunamente con los plazos de entrega del producto? o e D
11 | ¢Los medios de pago utilizados en las transacciones electrénicas son eficientes? e e P
12 | ;El mercado virtual se relaciona con la calidad de servicio en las mypes textiles? o S e
DIMENSION 4: METODOS Si No Si No si No
13 | ;La cobertura de las necesidades del cliente es oportuna? & o s
14 | ;La empresa facilita un horario de atencién al cliente? v o -/
15 | ¢Los valores incorporados en los productos y servicios satisfacen a los clientes? v v s
16 | La eficacia brindada por las empresas es aceptada por los clientes? v ' e
DIMENSION 5: NECESIDADES Si NO | SI_| NO | sI_| NO
17 | ;La empresa satisface las necesidades de los clientes? v o v
18 | ;La empresa brinda atencién personalizada a los clientes? v v 7
19 | ;Las mypes son fiables por qué cumple sus compromisos acordados hacia los clientes? v V% v
20 | ;Laseguridad en los servicios prestados por las mypes satisfacen las necesidades de los clientes? il e e
DIMENSION 6: EXPECTATIVAS Si NO Si NO Sl NO
21 | ;La fidelidad del cliente se consigue con la calidad de servicio? v i -
22 | ;Los servicios brindados por las mypes son requeridas por el cliente? ~ e o
23 | ;Laempresa hace uso correcto de toda la informacién brindada por el cliente? 7 [ ol
24 | ;Lacomunicacién diaria con las mypes es realizada hacia los clientes? [ ~ v

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez ev;

iy ’ - /
Especialidad del evaluador: ..... =% 30003 L S 2 A0 Cinpmlad SR AOARETRA iy

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: Ei ftem es apropi para repi al cc e o i6n especifica del constructo

*ci Se enti sin di alguna el iado del ftem, es conciso, exacto y directo E Ve
Nota: Suficiencia, se dice i do los items p: son suficie para medir la dimension

ﬂ



ANEXO 4. Registro Nacional De La Micro y Pequeiia Empresa - REMYPE

Relacion de Empresas Acreditadas afio 2017

Ne RUC RAZON SOCIAL DEPARTAMENTO | PROVINCIA DISTRITO FECHA DE FECHA DE CONDICION ACTIVIDAD
PRESENTACION ACREDITACION ECONOMICA
DE SOLICITUD

1 | 10479055977 | AGUAYO SANCHEZ KEVIN LIMA LIMA LA VICTORIA | 01/03/2017 09/03/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
BRYAN

2 | 10404831611 | ALVARADO PEREZ KARIN LIMA LIMA LA VICTORIA | 09/02/2017 17/02/2017 MICRO EMPRESA | 1729 -
YSABEL

3 | 10776847700 | ARANGO SALCEDO YESENIA LIMA LIMA LA VICTORIA | 12/01/2017 13/01/2017 MICRO EMPRESA | 17120 -
PATRICIA

4 | 10423669255 | ATENCIO ROSALES ALDO LIMA LIMA LA VICTORIA | 09/02/2010 31/01/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
ENMANUEL

5 | 20600738063 | AWESOME GOD SOCIEDAD LIMA LIMA LA VICTORIA | 24/01/2017 30/01/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
ANONIMA CERRADA -
AWESOME GOD S.A.C.

6 | 20549367373 | BONG SPEC S.A.C. LIMA LIMA LA VICTORIA | 01/04/2017 10/04/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -

7 | 10101325569 | CABANILLAS CASAS JESSICA LIMA LIMA LA VICTORIA | 02/03/2017 09/03/2017 MICRO EMPRESA | 1810-
PATRICIA

8 | 10435987007 | CERON MARTINEZ JOHANA LIMA LIMA LA VICTORIA | 10/04/2017 19/04/2017 MICRO EMPRESA | 1810-

9 | 10104633078 | CHOQUE FERNANDEZ VICTOR | LIMA LIMA LA VICTORIA | 04/02/2017 10/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810-
HUGO

10 | 10294275393 | CHUQUICANA MAMANI LIMA LIMA LA VICTORIA | 02/12/2008 15/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810-
FLORANGEL

11 | 10295720102 | CHUQUICANA MAMANI LUZ LIMA LIMA LA VICTORIA | 15/11/2008 09/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810-
CONSTANSA

12 | 20510343175 | COMERCIAL TEXTIL LIMA LIMA LA VICTORIA | 28/02/2017 09/03/2017 PEQUENA 17120 -
SEBASTIAN SOCIEDAD EMPRESA
COMERCIAL DE
REPONSABILIDAD LIMITADA

13 | 20600252896 | CONSORCIO ALONDRINA LIMA LIMA LA VICTORIA | 28/03/2017 31/03/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
E.I.R.L.

14 | 20510297475 | CONSORCIO KALLPA FUENTES | LIMA LIMA LA VICTORIA | 30/03/2017 31/03/2017 MICRO EMPRESA | 1729-
& ZEVALLOS SRL

15 | 20601170419 | CORPORACION TELLO LIMA LIMA LA VICTORIA | 20/03/2017 24/03/2017 MICRO EMPRESA | 17230 -
SOCIEDAD ANONIMA
CERRADA - CORPORACION
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TELLO S.A.C.

16 | 10413817094 | CUTIPA ALEJO IRENE LIMA LIMA LA VICTORIA | 02/02/2017 10/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
ELIZABETH

17 | 10737744910 | DE LA CRUZ MEZA JOLDIN LIMA LIMA LA VICTORIA | 03/02/2017 10/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
STEVE

18 | 20513125977 | FOXATEL SOCIEDAD LIMA LIMA LA VICTORIA | 02/12/2008 15/02/2017 MICRO EMPRESA | 17210 -
ANONIMA CERRADA -
FOXATEL S.A.C

19 | 10082749581 | GRANDA TORRES DE GRANDA | LIMA LIMA LA VICTORIA | 06/01/2017 13/01/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
FANNY ESPERANZA

20 | 20522320588 | GREEN CORP S.A.C. LIMA LIMA LA VICTORIA | 10/02/2017 17/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -

21 | 15126137769 | HIDALGO FLORES ALEJANDRO | LIMA LIMA LA VICTORIA | 17/02/2017 01/03/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -

22 | 10405951521 | HILARIO RIVAS THANIA LIMA LIMA LA VICTORIA | 16/01/2017 20/01/2017 MICRO EMPRESA | 1729 -
ANGELICA

23 | 20546999565 | HILTON PIKE S.A.C LIMA LIMA LA VICTORIA | 10/02/2017 17/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -

24 | 10434819097 | HUAMANNAHUI ESPINOZA LIMA LIMA LA VICTORIA | 12/04/2017 19/04/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
ROMALDO

25 | 20601214556 | IMPORTACIONES VICTORIO LIMA LIMA LA VICTORIA | 27/03/2017 31/03/2017 MICRO EMPRESA | 17110 -
S.A.C

26 | 20601745331 | INDUSTRIA TEXTIL YEMICAT LIMA LIMA LA VICTORIA | 15/02/2017 17/02/2017 MICRO EMPRESA | 17230 -
S.A.C.

27 | 20601729289 | INDUSTRIAS TEXTILES LIMA LIMA LA VICTORIA | 24/01/2017 30/01/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
HINOSTROZA S.A.C.

28 | 20516137917 | INVERSIONES GIAN PIER'S LIMA LIMA LA VICTORIA | 06/03/2017 10/03/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
S.R.L.

29 | 20600840437 | JAC COTTON DISENOS LIMA LIMA LA VICTORIA | 14/01/2017 20/01/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
EXCLUSIONES S.A.C.

30 | 20546164731 | JEFRYNIK S.A.C. LIMA LIMA LAVICTORIA | 17/01/2017 17/01/2017 MICRO EMPRESA | 1729 -

31 | 10101880660 | LENES TINCO JAVIER LIMA LIMA LA VICTORIA | 02/12/2008 15/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -

32 | 20545706866 | LEONA'S COMPANY S.A.C LIMA LIMA LA VICTORIA | 07/03/2017 10/03/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -

33 | 10724328909 | MAMANI MAMANI IVAN LIMA LIMA LA VICTORIA | 21/02/2017 01/03/2017 MICRO EMPRESA | 17210 -

34 | 20509760251 | MANUFACTURAS YARI LIMA LIMA LA VICTORIA | 25/02/2017 09/03/2017 PEQUENA 1810 -
SOCIEDAD COMERCIAL DE EMPRESA
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35 | 20565375203 | MEN’S FASHION S.A.C. LIMA LIMA LA VICTORIA | 08/02/2017 10/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
36 | 10481619861 | MIJA QUIROZ RUTH KIMBERLY | LIMA LIMA LA VICTORIA | 11/04/2017 19/04/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
37 | 10092553049 | MITMA VINA NORA TEODORA | LIMA LIMA LA VICTORIA | 04/01/2017 13/01/2017 MICRO EMPRESA | 17120 -
38 | 10433722324 | ORDONEZ VALDIVIA LIMA LIMA LA VICTORIA | 05/02/2017 10/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
JHONATAN
39 | 10060769643 | ORMENO CORVACHO LUZ LIMA LIMA LA VICTORIA | 06/02/2017 10/02/2017 MICRO EMPRESA | 1729 -
MARINA
40 | 10470776663 | PAITAN HUAMANI MARILUZ | LIMA LIMA LA VICTORIA | 05/02/2017 10/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
41 | 10400358228 | PAUCARI TUNCAR DORA LIMA LIMA LA VICTORIA | 18/01/2017 20/01/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
VIOLETA
42 | 10095773261 | QUILCA CHUCTAYA MARIA LIMA LIMA LA VICTORIA | 07/04/2017 19/04/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
ANGELICA
43 | 10104709775 | RAMOS GONZALES DE LIMA LIMA LA VICTORIA | 29/01/2017 03/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
MENDOZA ESTHER
44 | 20517980669 | RAUL SALAS CONDORI E.I.R.L. | LIMA LIMA LA VICTORIA | 29/12/2016 13/01/2017 MICRO EMPRESA | 1729 -
45 | 10408141783 | ROJAS PADILLA MISAEL LIMA LIMA LA VICTORIA | 03/01/2017 13/01/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
46 | 20512885137 | SARMI.S SOCIEDAD ANONIMA | LIMA LIMA LA VICTORIA | 24/02/2017 09/03/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
CERRADA
47 | 20538644812 | SKINNY FAT S.A.C. LIMA LIMA LA VICTORIA | 24/02/2017 09/03/2017 PEQUENA 1810 -
EMPRESA
48 | 20546604137 | SOFIA KID’S E.I.R.L. LIMA LIMA LA VICTORIA | 07/02/2017 10/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
49 | 20518614852 | STEFY & ALEXANDRA EIRL LIMA LIMA LA VICTORIA | 06/02/2017 10/02/2017 PEQUERNA 1810 -
EMPRESA
50 | 20565284232 | TEXTILES THIAGO E.LR.L. LIMA LIMA LA VICTORIA | 21/01/2017 30/01/2017 PEQUERNA 1810 -
EMPRESA
51 | 10093987875 | TURPO QUISPE NILA LIMA LIMA LA VICTORIA | 03/02/2017 10/02/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
52 | 20514464376 | VANMEL & NAOJES LIMA LIMA LA VICTORIA | 06/03/2017 10/03/2017 MICRO EMPRESA | 1810 -
CORPORACION S.A.C

Fuente: Elaboracion propia de la autora
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Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACI()N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
ApeII osyNombres (solo Ios atos del que utoriza)

QOIS od\ na Qoynsz olovana... ...
D N l. s
Domicilio QO\WIGYW CO.ST lo. Mz3.LsTe. 22 Cmite 20 Av: Are ?Q -(alloo
Teléfono Fijo Moévil CLQC2 3 134
E-mail : C\dQ\(’ﬁQi@'gmw 0 e
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
Bl Tesis de Pregrado
Facultad : QlQ”CW@ Emy fQS&(lC\lQS
Escuela : Nagoo@ LAl muCLoncxfeS
Carrera : NLYOUOS.. Tatemocionales.. .
Titwo :  Jicenciada en Negomids. Inﬁeﬁ?@&om)f’s
[ Tesis de Post Grado
] Maestria 3 Doctorado
Grado
Mencién

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres: ~ .
putor (es) Apelldos y Nombres: Gavsia. Sarifama. Madelevre. Giovara

Titulo de la tesis:
€] Comercio £ echomw lc« (alidad o\Q SeqviCio

QY) s M\/pw TRHiles, dp Lo Victora 2005,
Afio de publicacion : 201#
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:

A través del presente documento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte,
a publicar en texto completo mi tesis.

Fecha: M@(ﬁ J\Jﬁfo o 2018

Firma :
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Acta de Aprobacion de Originalidad de Tesis

Yo, Percy David Maldonado Cueva, asesor del curso de Desarrollo de Proyecto de
Investigacion, revisor de la tesis de la estudiante Garcia Santana Madeleyne Giovana,
titulada: “EL COMERCIO ELECTRONICO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS MYPES
TEXTILES DE LA VICTORIA 2017”; constato que la misma tiene un indice de similitud del
20% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas
para el uso de citas y referencias establecida por la Universidad César Vallejo.

Lima, 28 de mayo de 2018

Atentamente,

Mgtr. Percy David Maldonado Cueva
DOCENTE ASESOR DE TESIS

/le: 41380193

/
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ESPECIE VALORADA S/
OFICINA DE FINANZAS DEL ALUMNO

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FORMATO DE SOLICITUD

Solicita: Vistn Bueno

Yo

HQQ(@(MO’(Cm,ﬁna ..... L OGN

Nombres y apellidos del solicitante)

de la Escuela Profesional de /L/CL?OCLQ.SJ\/UZZCrﬂQCIOﬂ(L/ﬁ.S ...................... .. recurro a
su honorable despacho para solicitar lo siguiente:
solcilo: el piste b vernod  Peaya 6/ Ep pa slado de [a
+€5[§

(explica con claridad el asunto)

Por lo expuesto, agradeceré se atienda mi peticién.

Anexos:




	

