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Resumen

Esta investigacion contribuye a los ODS 4, 6, 8 y 9b de la ONU, centrdndose en la
mejora de la eficiencia operativa y la sostenibilidad de una distribuidora de agua en
Lambayeque, Peru. El estudio tiene como objetivo evaluar los factores clave que
influyen en la decision de compra de los consumidores mediante un disefio de estudio
cuantitativo. Se aplicaron encuestas estructuradas a 87 consumidores y se analizaron
los datos con técnicas estadisticas descriptivas. Los resultados revelan que las
estrategias actuales no son efectivas para facilitar la decision de compra, destacando
la necesidad de revisar dichas estrategias. La limitada disponibilidad de herramientas
digitales representa un desafio significativo. En respuesta, se propone implementar
tecnologias digitales para optimizar una plataforma en linea, mejorando la satisfaccion
del cliente y la eficiencia operativa. La adopcion de nuevas herramientas digitales y el
aumento de la fiabilidad de la informacion son fundamentales para reforzar la
competitividad de la empresa en el sector. Esta identificacion de problemas prepara
a la empresa para enfrentar los retos en un entorno empresarial cambiante y

competitivo.

Palabras clave: decisiones de compra, estrategias, tecnologias, satisfaccion,
herramientas digitales.



Abstract

This research contributes to the United Nations' Sustainable Development Goals 4, 6,
8, and 9b, focusing on improving operational efficiency and sustainability of a water
distributor in Lambayeque, Peru. The study aims to evaluate key factors influencing
consumer purchasing decisions through a quantitative research design. Structured
surveys were administered to 87 consumers, and the data were analyzed using
descriptive statistical techniques. The results reveal that current strategies are
ineffective in facilitating purchasing decisions, highlighting the need for strategy
revision. The limited availability of digital tools presents a significant challenge. In
response, the implementation of digital technologies is proposed to optimize an online
platform, enhancing customer satisfaction and operational efficiency. The adoption of
new digital tools and increased reliability of information are crucial to strengthen the
company's competitiveness in the sector. Identifying these issues also prepares the

company to face challenges in a changing and competitive business environment.

Keywords: purchasing decisions, strategies, technologies, satisfaction, digital tools.



INTRODUCCION

Al abordar este tema, la investigacion actual refleja un compromiso con las
directrices de algunos de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) dentro
de la agenda 2030 de la ONU. En primer lugar, se alinea con el ODS 4, en la
seccion de educacion de calidad, que busca garantizar una educacion inclusiva,
equitativa y de calidad, promoviendo oportunidades de aprendizaje a lo largo de
la vida. La meta 4.4 se manifiesta en la capacitacion continua y el desarrollo de
habilidades tecnoldgicas en los empleados, lo cual es esencial para la

implementacion eficaz de herramientas digitales en la empresa (ONU, 2023).

Asimismo, se demostro el ODS 6, en la parte de agua limpia y saneamiento, que
enfatiza la importancia de la gestion sostenible del agua y el saneamiento. Este
objetivo incluye la meta 6.4, que busca aumentar la eficiencia en el uso del agua
en todos los sectores. Nuestra investigacion aporta indirectamente a este ODS
mediante la mejora de la eficiencia operativa y la sostenibilidad en la
distribuidora de agua, asegurando un uso mas eficiente de los recursos hidricos
(ONU, 2023).

Ademas, se integra el ODS 8, que promueve el crecimiento econdémico
sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo, y el trabajo
decente para todos. La meta 8.2 que busca la implementacion de nuevas
tecnologias y la modernizacion de los procesos en la empresa no solo aumentan
la productividad, sino que también generan empleo y mejoran las condiciones
laborales (ONU, 2023).

Finalmente, dentro del ODS 9, menciona la meta 9b teniendo como objetivos
construir infraestructuras resilientes que faciliten la eleccién informada de los
consumidores, proporcionando herramientas digitales que mejoren la
experiencia del cliente y promuevan la sostenibilidad, donde la decision de

compra esté relacionada con el bienestar econémico (ONU, 2023).

Es asi que esta investigacion tiene como objetivo ayudar a la empresa a
actualizar y mejorar sus procesos, con el fin de que pueda mantenerse a la

vanguardia de los avances tecnoldgicos.



Estudios previos han demostrado que la aplicacion de estrategias digitales
puede tener un impacto significativo sobre la decision de compra, lo que refuerza
la importancia de esta linea de investigacion (Bazan y Ruiz, 2021). Por otro lado,
la transformacion digital se presenta como una nueva vision tecnoldgica integral
qgue implica no solo la automatizacion de procesos, sino una transformacion

integral de la estructura del negocio (Chang y Uzcategui, 2023).

La Harvard Business Review, hace mencion sobre la escasez de agua como un
problema critico que enfrentan las organizaciones a nivel global, se anticipa que,
en el afio 2030, la necesidad de agua se excedera en un 40%, lo que subraya
la importancia de adoptar acciones inmediatas (Jenkins et al., 2017). En este
contexto, la investigaciéon que estamos abordando se alinea con las normas
del objetivo de desarrollo sostenible seis; agua limpia y saneamiento; donde se
centra en garantizar la disponibilidad y gestiébn sostenible del agua y el
saneamiento para todos (ONU, 2023). Estos sistemas ofrecen informacion
detallada a los consumidores sobre la calidad del agua, horarios de suministro
entre otros aumentando el valor y fomentando la equidad social al asegurar un

acceso justo al recurso y sus beneficios econémicos (Quaranta et al., 2023).

Por otra parte, segin McKinsey y Company (2020), la implementacion de
sistemas digitales en empresas ha demostrado aumentar la productividad hasta
en un 25% y reducir los costos operativos en un 20% en promedio, destacando
cémo la digitalizacion puede transformar positivamente la eficacia y la renta de
las empresas. De igual forma, un informe de Deloitte (2019), sefiala que la
transformacion a los sistemas digitales en el grupo manufacturero ha resultado
en una mejora del 30% en la eficacia operacional y un descenso del 15% en los
tiempos de ciclo de produccion. Este estudio subraya cémo la digitalizacion
puede optimizar los procesos industriales y elevar la competencia de las

empresas dentro del sector.

Sanchez et al., (2024), afirman que la transformacion digital facilita el monitoreo
continuo de la calidad, lo que permite una respuesta agil y eficiente. Esto es muy
importante, ya que el objetivo final es adoptar practicas sostenibles a largo plazo

y optimizar el uso de recursos limitados.



En una investigacion (Vargas Toscanelli, 2021) destaca la importancia de la
implementacion de una unidad de embotellado de agua purificada para
incrementar la rentabilidad empresarial, lo que evidencia la relevancia de la
comercializacion de agua. Asimismo, Garcia et al., (2020) analizan la realidad
del agua embotellada, resaltando la importancia de proteger el derecho esencial
al agua de calidad y asequible para los consumidores.

De manera similar, la implementacién de sistemas digitales en la gestion del
agua ha demostrado ser efectiva en optimizar el desempefio operacional e
incremental, la percepcion positiva del consumidor y la sostenibilidad ambiental,
permitiendo a las empresas capturar informacion &gil para tomar decisiones
puntuales y responder con celeridad a las necesidades de los consumidores
(Retamal et al., 2011).

Basandonos en estudios del Ministerio de la Produccion, (2023), han encontrado
gue un 73% de las empresas peruanas han adoptado tecnologias digitales en
Sus procesos productivos, sin embargo, también se ha detectado una disparidad

digital entre compafias de distintos tamafos y sectores.

En el caso de la ciudad de Chiclayo, se ha identificado una falta de capacitacion
en competencias digitales y una baja adopcion de tecnologias digitales en las
empresas locales, asi como una baja productividad y un alto nivel de
informalidad en el sector local (Gobierno Regional Lambayeque, 2023). La
transformacion digital en Perl ha avanzado significativamente en los ultimos
afios, con un creciente compromiso y esfuerzo por la innovacion en todos los

ambitos.

Segun un estudio de la consultora real time management, consultora de
negocios con mas de 20 afios de experiencia en estrategia, excelencia
organizacional, gestion de compras, optimizacion de procesos y transformacion
digital en el Pert y operaciones recientes en México y Panama realizado a mas
de 400 empresas, el 93% de ellas sefalaron que la transformacién digital es
clave para el crecimiento; sin embargo, solo el 13% siente satisfaccion ante el
avance obtenido; esto se debe a los desafios actuales que desaceleran los

procesos de transformacion.(EY, 2022).



A nivel regional, América Latina se encuentra encaminada al desarrollo
tecnoldgico y sus organizaciones cuentan con la capacidad de adaptarse a un
entorno digital; sin embargo, existe una falta de estrategias de mejora para que
la introduccion a las nuevas tecnologias sea uniforme (EY, 2022).

En el caso de Perd, segun el institute for management development, una
institucién reconocida a nivel mundial por sus investigaciones y rankings en
competitividad y gestion empresarial, se encuentra en el cuarto lugar de la region

con respecto al nivel de competitividad digital (Renteria, 2021).

El avance de la transformacion digital en Per( es notable, pero los retos que
afrontan las empresas en su transicién son igualmente significativos; superar la
resistencia al cambio y mejorar el acceso a tecnologias y talentos seran cruciales
para maximizar los beneficios de esta transformacién; cabe mencionar que este
punto se alinea con el objetivo de desarrollo sostenible 8, que promueve el
crecimiento econémico sostenido e inclusivo, el empleo pleno y productivo, y el
trabajo decente para todos (ONU, 2023). La transformacion digital no solo
impulsara la competitividad de las empresas peruanas, sino que también

contribuira a la creacion de empleo y al desarrollo econémico del pais.

La entrevista con la gerente de la distribuidora de agua revelé que la carencia
de un sistema digital adecuado es un obstaculo significativo para la gestion
empresarial. Esto se traduce en deficiencias que repercuten de manera primaria
en la habilidad de la empresa para promover efectivamente su variedad de
productos, lo que puede llevar a una pérdida de oportunidades de venta.
Ademas, la falta de seguimiento en tiempo real de las ventas y la dificultad para
mantener actualizados los contactos de los clientes pueden generar una
experiencia confusa para los clientes, lo que puede llevar a una pérdida de
confianza en la marca, la carencia de herramientas analiticas para comprender
las preferencias y necesidades de los clientes también puede impedir que la
empresa adapte su habilidad necesaria para el cierre de las ventas llevando a
una pérdida de competitividad generando insatisfaccién de parte del publico

objetivo.



En este sentido, la investigacion sobre sistemas digitales para la decision de
compra de los clientes, se alinea con la necesidad de abordar estas deficiencias
y mejorar la gestion empresarial para brindar una experiencia satisfactoria a los
clientes. Abordando estas deficiencias, se propuso un sistema digital que incluya
encuestas en linea aleatorias a través de plataformas en linea para obtener
datos acerca de las demandas y gustos de los consumidores. Esto permitiria a
la empresa entender mejor las preferencias de consumo y ajustar su maniobra
de llegada hacia el consumidor para satisfacerlas. Ademas, se propuso la
creacion de un catalogo virtual donde se oferte la variedad de productos, la
implementacion de una camparfia de red busqueda a través de redes sociales y
el uso de herramientas de comercializacion digital con el fin de materializar las

metas planteadas.

¢, Cual sera la propuesta de un sistema digital para la decisiébn de compra por
parte de los clientes en una distribuidora de agua, Lambayeque 20247

Teniendo en cuenta que para abordar este problema general, debemos de
considerar los siguientes problemas especificos: a) ¢ Como sera el nivel de la
decisién de compra de los clientes en una distribuidora de agua en Lambayeque
202472, b) ¢ Como se disefara la propuesta de un sistema digital para la decisién
de compra de los clientes en una distribuidora de agua en Lambayeque 20247,
c) ¢Como se validaria la propuesta de un sistema digital para la decision de

compra de los clientes en una distribuidora de agua en Lambayeque 20247

Tedricamente, Patifio etal., (2021), argumentan que la implementacion de
sistemas digitales en las empresas podria generar una influencia positiva en el
aumento de la efectividad y la productividad, alineandose con las teorias de la
digitalizacién y el manejo de la innovacion. En la practica, (Alvarado, 2020),
sugiere que la implementacion de sistemas digitales en la distribuidora de agua
contribuira al incremento en la satisfaccion y compromiso del cliente mientras

realiza la compra, factores que podrian influir en los resultados econémicos.

La implementacién de sistemas digitales en la distribuidora de agua puede
contribuir a la promocion de opciones laborales de alto rendimiento y a mejorar
las condiciones de progreso comunales, teniendo un buen impacto en la

sociedad local (Lara y Molina, 2011).



A nivel empresarial, esta investigacion puede ser Util para otras empresas
dedicadas a la distribucion de agua en toda la region de Lambayeque y en otras
regiones del Peru, lo que promovera a un desarrollo sostenible como region

(Gobierno Regional Lambayeque, 2023).

El objetivo general fue evaluar el impacto de proponer un sistema digital para la
decisién de compra de los clientes en una distribuidora de agua en Lambayeque.
Con el proposito de lograr este objetivo, se establecieron tres objetivos
especificos: a) Medir el nivel de la eleccién en la decision de compra de los
consumidores en determinados productos, b) Disefiar una propuesta de sistema
digital para mejorar dicha obtencion, c¢) Validar esta propuesta con un sistema

digital.

La implementaciéon de sistemas digitales en la gestion del agua se ha
comprobado que es una de las técnicas con mayor eficacia para mejorar

operaciones y optimizar la satisfaccion del cliente.

Un estudio realizado por (Fernandez et al., 2021) en Espafa revel6 que el 67%
de las empresas que implementaron sistemas digitales en gestiéon de agua
lograron una reduccion del 30% en las pérdidas por fugas y desperdicios. Este
estudio subraya la relevancia de la digitalizacion para optimar la eficacia
operativa y la sostenibilidad en la gestién del agua.

Por otro lado, la digitalizacion ha revolucionado la experiencia del cliente,
permitiendo una interaccion personalizada y proactiva; la habilidad de recopilar
y analizar datos en tiempo real permite a las compafias entender més a fondo
las necesidades y preferencias de sus clientes, lo que, a su vez, aumenta la
satisfaccion del cliente. De hecho, el 84% de los clientes considera que la
experiencia proporcionada por una empresa es tan crucial como sus productos

y servicios (Diaz de Cerio, 2019).

Segun un estudio realizado por (Alvarado, 2020), la adopcion de tecnologias
digitales en la gestion del agua permitid un progreso del 25% en la eficiencia
operativa y un descenso del 20% en los costos activos. Estos resultados
amparan la idea de que la digitalizacién no solo mejora la eficiencia, sino que

también puede resultar en ahorros econdémicos significativos para las empresas.



Otro estudio de (Saltiel, 2023), revel6 que la adopcién de soluciones digitales en
la comision del agua en América Latina ha generado ahorros de hasta el 30%

en los costos operativos y un aumento del 15% en la satisfaccion del cliente.

Los estudios citados demuestran que la adopcion de tecnologias digitales
adquiere relevancia positiva tanto en validez operativa como en los ahorros
econOmicos para las empresas. Ademas, la digitalizacion ha contribuido a
enfatizar en la satisfaccion de los clientes optimizando métodos y disminuir

pérdidas, lo que se traduce en un mejor servicio.

Segun un informe reciente del (Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento, 2021), el 62% de las empresas que se dedican directa o
indirectamente a la venta de agua en Per( han implementado soluciones
digitales en sus operaciones en los ultimos 2 afios; esto ha permitido una
disminucién promedio del 18% en los costes operativos y un aumento del 12%
en la eficiencia de los procesos.

Por otro lado, un estudio de la (Universidad Nacional de Ingenieria, 2022),
encontré que la integracion de tecnologias como sensores, sistemas de
monitoreo remoto y analitica de datos dentro del ambito de redes de agua
potable en Lima ha generado ahorros de hasta el 25% en pérdidas por fugas y

un 15% relacionado con la mejora del servicio.

Los estudios recientes demuestran que la digitalizacién sigue avanzando,
aportando beneficios tangibles en términos de eficiencia operativa y calidad del
servicio. Sin embargo, no podemos pasar por alto las brechas regionales que
persisten. Estas disparidades requieren una atencion especial para lograr una

adopciéon mas homogénea de las tecnologias digitales a nivel nacional.

Segun una investigacion sobre analisis de mercado digital y su dominio en la
decision de compra en un entorno, ha demostrado que la implementaciéon de
tecnologias digitales podrian ser afectadas significativamente (Valencia et al.,
2014).

La deteccion y correccidén en tiempo real del 80% de las fugas en el sector del
agua resulté en una reduccién del 25% en las pérdidas de agua (Aguirre et al.,
2021).



Estos hallazgos subrayan la capacidad de las tecnologias digitales para
aumentar la sostenibilidad y la eficiencia en la gestibn de recursos. La
implementacion de un sistema digital en una distribuidora de agua en
Lambayeque podria mejorar significativamente la gestibn organizacional,
aumentando asi el acceso y la calidad del agua y saneamiento seguro para los
clientes que prefieren el consumo de agua de calidad.

Segun Kotler y Armstrong (2013) en la edicion mas reciente de fundamentos de
marketing, la fase de busqueda de informacion es crucial en el flujo de tomar la
mejor decisibn de compra. Los autores destacan que los clientes recurren a
diversas fuentes, tanto internas como externas, donde antes de tomar una
decision se considere las opciones que se encuentran disponibles para realizar

una compra informada.

De igual manera, Herrera (2015), en la nueva actualizacion de su modelo de la
transicion en la eleccion del consumidor, reafirman las cinco etapas clave que
son la deteccion de la necesidad, obtencion de datos importantes, alternativas
de mejores posibilidades, eleccién en la adquisicién y comportamiento después
de la compra. Los autores subrayan la importancia de comprender como los
consumidores procesan la informacion a lo largo de estas etapas; permitiendo a
los especialistas en marketing desarrollar estrategias mas efectivas para afectar

en el proceso de toma de decisiones del consumidor.

Por otro lado Morante (2020), en su investigacion de la Pontificia Universidad
Catolica del Peru hacen énfasis en la importancia de la implementacion de
sistemas digitales en la comercializacion de bienes de consumo, estos sistemas
pueden incluir funcionalidades como catalogos Vvirtuales, campafias de
marketing digital y herramientas de planificacién, lo que permite una mayor

personalizacion.

En otro estudio se resalta la importancia de valorar la repercusion de los
sistemas digitales en la gestion empresarial, incluyendo aspectos como la
administracion de la infraestructura, la experiencia del cliente y la inversién en el

crecimiento profesional del personal (Castro, 2024).



De la misma forma Aguirre et al. (2021), nos indica que la meta principal de un
sistema digital, es distinguirse de sus competidores mediante una experiencia
de compra mejorada en los medios digitales. En el contexto actual, las
compairiias basan su éxito en gran medida en los sistemas de informacion para
operar de manera efectiva., proporcionando ventajas competitivas, agilidad y
capacidad de respuesta al mercado.

Southern New Hampshire University (2024), a nivel internacional, se han
establecido politicas que promueven la integracién de tecnologia en el sistema
educativo, resaltando la importancia de adaptarse y avanzar con herramientas

digitales.

Argoti y Portilla (2018), realizaron una investigacion aplicada, en el ambito
empresarial local, destacando la importancia de gestionar la tecnologia para

lograr una mejor eficiencia y mejora en el entorno laboral.

Sefala Saldafia (2024), que el posicionamiento de marca es fundamental para
lograr una clara, distintiva y optima posicion en la memoria de los clientes, lo que
les da una ventaja competitiva a las empresas, estudios previos han demostrado
gue se encuentra un vinculo directo entre el posicionamiento de marca y la
eleccién en el consumo de los clientes. El posicionamiento de marca es un factor
clave que puede repercutir en los diferentes estadios del proceso de eleccion de

adquisicién por parte de los clientes.

Como el estudio de (Castro, 2024) nos indica que la adquisicibn empieza cuando
los consumidores reconocen una escasez, luego indagan, eligen opciones y
finalmente escogen la alternativa de compra correcta, seleccionando la mejor

alternativa que se ajusta a sus expectativas.

Segun Pérez (2018), la decisién de compra esta altamente influenciada por el
marketing sensorial, el 85% de los clientes sefiala que la variedad de productos
afecta significativamente su decision de compra, y el 70% destaca la importancia
de la experiencia sensorial en la tienda. Estos datos resaltan la necesidad de

estrategias efectivas para atraer a los clientes.



En otro estudio nos indicaron que la aplicacion de estrategias de mercadeo
digital contempla un impacto revelador en la decision de compra de los clientes
mostrando que, tras implementar nuevas estrategias digitales, la influencia
acertada en cada paso que comprende la decision de compra aumento
considerablemente; reflejAndose en una tendencia positiva en las decisiones de

compra en los consumidores (Buchelli y Cabrera, 2017).

Un estudio realizado revel6 que el 78% de los encuestados manifesté que las
opciones que se evalian dentro del mercado informatico influyen efectivamente
en sus decision de compra, mientras que un 65% considera que la publicidad en
redes sociales es un factor determinante para su eleccién final, dando como
conclusién que la implementacion del marketing digital ha manifestado tener una

relevancia importante en la decision de compra (Puican y Malca, 2021).

Un estudio realizado encontr6 que el 68% de los encuestados considera que el
factor social, como las opiniones y recomendaciones en redes sociales, es
crucial en su decision de compra. Ademas, el 72% sefial6 que el precio y la
presentacion del producto en las redes sociales son determinantes en su
eleccidn final, determinando que la decision de compra de los compradores es
fuertemente influenciada por las estrategias en redes sociales (Chimpén, 2016).

Segun un estudio de Nielsen Connected Commerce (2018), el 73% de los
consumidores afirmé que las resefias en linea influyen significativamente en su
decision de compra. Ademas, el 67% menciondé que la disponibilidad de
informacion detallada del producto en plataformas digitales es crucial para su
eleccidn final, subrayando la importancia de la transparencia digital en el proceso

de compra.

Investigacion realizada por Aguirre y Morales (2022), indican que
aproximadamente el 62% de los compradores en linea consideran las
recomendaciones como determinantes en su decision de compra, mientras que
cerca del 58% menciona que las ofertas y promociones especificas a través de
canales digitales influyen significativamente en su eleccion final. Estos hallazgos
resaltan como las plataformas digitales no solo facilitan la informacién relevante
para los consumidores, sino que también juegan un papel crucial en moldear

sus preferencias y comportamientos de compra en el entorno actual.
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METODOLOGIA

La investigacion realizada es de tipo basica, ya que busca generar conocimiento
fundamental sobre el impacto de los sistemas digitales en la decision de compra,
sin una aplicacion inmediata en el breve plazo; este tipo de investigacion se
centra en ampliar la comprension tedrica del fenébmeno en cuestion (Concytec
Perd, 2024). El estudio se basé en un enfoque cuantitativo, porque se utilizan
analisis estadisticos para medir y cuantificar las tendencias de consumo de los
compradores a lo largo de la eleccién en la compra (Mercado et al., 2019).
Ademas, en los estudios con un disefio no experimental, se concentran en
examinar los fendmenos en su entorno natural, sin manipular deliberadamente
las variables (Denegri et al., 2022). En cuanto al alcance metodoldgico, esta
investigacion se enmarca en un disefio descriptivo-propositivo. Segun Arias
2012), el alcance descriptivo tiene como finalidad describir situaciones vy
eventos, permitiendo conocer las caracteristicas mas importantes de una
determinada realidad. Por otro lado, (Hernandez et al., 2014), mencionan que
un estudio propositivo se orienta a la elaboracién de propuestas que busquen

resolver un problema identificado en la investigacion descriptiva.

Figura 1
Esquema del disefio de investigacion

M——> O ———>FP

T

Nota. M= Muestra; O = Observacion de ambas variables; T= Teorias que

fundamentan; P= Propuesta

Las variables que se han identificado como clave en este estudio son la
implementacion de sistemas digitales y la decision de compra. Estas variables
se relacionan directamente con el impacto que los sistemas digitales tienen en
la decision de compra de los clientes. La adopcion de sistemas digitales en la
gestion del agua ha demostrado ser una estrategia efectiva para mejorar la

productividad y generar una experiencia positiva para el cliente, ellos permiten
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a las empresas el procesamiento y andlisis inmediato de datos, facilita
decisiones mas acertadas y una atencion mas agil a las demandas de los
consumidores (Maddalen, 2022). De igual manera se consideré las
dimensiones: a) Eficiencia Operativa: La digitalizacion del agua permite una
gestibon mas eficiente y sostenible del recurso, optimizando el uso y la
distribucion del agua a través de tecnologias como sensores inteligentes y
analisis de datos de forma inmediata; b) Sostenibilidad Hidrica: La adopcion de
tecnologias digitales en la gestion del agua contribuye a la adaptacion agil a los
patrones climéaticos cambiantes, asegurando un suministro de agua constante
para las personas, las economias y el entorno ambiental; c) Tecnologias
Digitales Aplicadas: La incursion de tecnologias digitales en la gestion del agua
permite una captacion precisa de datos y optimizacion de la distribucion,
resultando en una gestion mas eficaz y sostenible del recurso; d) Reduccién de
costos: La optimizacion en los procesos Y la eficiencia operativa derivada de la
digitalizacién conlleva a un ahorro en los gastos de operacion dentro de las
empresas de agua; e) Equidad social: El acceso a informacién valiosa sobre el
servicio de agua fomenta la equidad y la transparencia para todos los usuarios.
A su vez estas dimensiones nos permiten analizar los siguientes indicadores; a)
Porcentaje de reduccion de pérdidas de agua: Medir la disminucion de pérdidas
y mermas en la cadena de distribucibn de agua como resultado de la
implementacion de sistemas digitales; b) Tiempo Promedio de Respuesta a
Incidentes: Seguimiento del tiempo que tarda el sistema en detectar y responder
a problemas operativos gracias a la digitalizacion; c) Eficiencia en la Distribucion
de Agua: Evaluar la eficacia en la entrega de agua a los consumidores finales,
comparando la cantidad suministrada con la consumida y las pérdidas en el
proceso; d) Adaptacion a Cambios Climaticos: Medir la capacidad del sistema
de gestion del agua para ajustarse a variaciones climaticas y cambios en la
demanda: e) Disponibilidad de Agua en Situaciones de Crisis: Evaluar la
capacidad del sistema para mantener un suministro continuo de agua durante
emergencias o desastres naturales; f) Cumplimiento de Normativas de Calidad:
Seguir el grado en que el sistema garantiza el cumplimiento de estandares de
calidad del agua en diferentes condiciones. Por otro lado, la variable decision de
compra mencionamos que la percepcion de riesgo y la credibilidad en la marca

tienen una importancia significativa en la eficiencia de la toma de decision de
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compra, paralelamente influye en el consumo, la implementacion de recursos
para perfeccionar la comunicacion y la lucidez en la informacion disponible para
los consumidores, finalmente puede mejorar la eficiencia en la compra e
incrementar el consumo (Garcés et al., 2022). Se consideré sus dimensiones, a)
Eficiencia en la toma de decision de compra: La eficiencia en la toma de decision
de compra es un aspecto clave para mejorar la experiencia del usuario en
entornos de comercio electronico. Esta dimension se enfoca en facilitar el
proceso de seleccion y evaluacion de Propuestas y alternativas, habilitando a
los consumidores para tomar decisiones informadas de manera agil y efectiva;
b) Satisfaccién en la toma de decision de compra: Se centra en la importancia
de que los clientes se sientan satisfechos con las decisiones que toman durante
su experiencia de compra, lo que influye directamente en su percepcion general
de la marca y en su propension a recomendarla o repetir la compra en el futuro;
c¢) Experiencia del usuario en la plataforma de compra en linea: Se enfoca en la
facilidad de uso a través de la interfaz digital; d) Transparencia y confianza en la
informacion: Fortalecer su reputacion y fomentar una mayor lealtad a largo plazo.
Para esas dimensiones se tomo en cuenta los siguientes indicadores : a) Tiempo
promedio de busqueda: Evaluar la eficiencia en la blusqueda de productos y
servicios en la plataforma, midiendo el tiempo que los clientes tardan en
encontrar lo que buscan; b) Porcentaje de clientes que finalizan la compra en el
primer intento: Medir la facilidad y eficiencia del proceso de compra, calculando
el porcentaje de clientes que logran completar su compra sin necesidad de
intentos adicionales; c) Facilidad percibida en la navegacion y seleccion del
producto: Medir la facilidad percibida en la navegacion y seleccion de productos,
y como afecta la satisfaccion del cliente. d) Tasa de conversion de visitantes a
compradores: Medir la eficacia de la plataforma en convertir visitantes en
compradores; e) Satisfaccién en el proceso de compra: Evaluar la experiencia
del cliente en el proceso de compra, midiendo la satisfaccion general y
analizando los factores que influyen en ella; f) Recompra y recomendacion:
Medir la lealtad y fidelidad de los clientes, midiendo la probabilidad de recompra
y recomendacion de la plataforma a otros; g) Porcentaje de clientes con
busqueda facil: Evaluar la facilidad de busqueda en la plataforma, midiendo el
porcentaje de clientes que encuentran facilmente lo que buscan; h) indice de

satisfaccion del cliente: Medir la satisfaccion general del cliente con la
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plataforma, midiendo la percepcion de la calidad de los productos y servicios
ofrecidos; i) Usabilidad: Evaluar la facilidad de uso de la plataforma, midiendo la
usabilidad y como afecta la experiencia del usuario; j) Abandono de proceso de
compras: Medir la tasa de abandono de compras en la plataforma, analizando
los factores que influyen en ella e implementando estrategias para reducir el
abandono; k) Tiempo promedio de carga de la plataforma: Evaluar la velocidad
de carga de la plataforma, midiendo el tiempo promedio de carga y analizando
como afecta la experiencia del usuario; I) Porcentaje de visitantes con
navegacion intuitiva: Evaluar la facilidad de navegacion en la plataforma,
midiendo el porcentaje de visitantes que encuentran facilmente lo que buscan;
m) Claridad y precision de la informacion del producto: Evaluar la calidad de la
informacion proporcionada sobre los productos, midiendo la claridad y precision
de la informacién y como afecta la confianza del cliente; n) Clientes que confian
en la informacién: Medir la confianza del cliente en la informacion proporcionada,
midiendo el porcentaje de clientes que confian en la informacién y como afecta
la satisfaccion del cliente; o) Calificaciones positivas de los compradores:
Evaluar la satisfaccion del cliente con los bienes y servicios brindados, midiendo
el porcentaje de calificaciones positivas y coémo afecta la reputacion de la
plataforma; p) Resolucion de consultas y reclamos: Medir la eficacia de la

plataforma en resolver consultas y reclamos de los clientes.

La investigacion se concentré en una poblacion de 87 clientes activos de una
distribuidora de agua en Lambayeque, Perd. La muestra se selecciond de
manera aleatoria para representar a la poblacién total de clientes activos de la

distribuidora.

En la investigacién se manejé como técnica la encuesta, esta se precisa como
un meétodo de recoleccion de datos la cual consiste en obtener informacion de
una muestra representativa de individuos mediante un cuestionario previamente

estructurado.

El instrumento utilizado fue un cuestionario de 57 items, disefiado
especificamente para medir diversos aspectos relacionados con la decision de
compra de los consumidores. Este cuestionario pretendio tributar a la medicion

del nivel de satisfaccion y factores criticos que influyen en la toma de decisiones
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de compra. Para asegurar la validez del cuestionario, se realizé una evaluacion
por el juicio de tres expertos en el area, quienes analizaron y validaron el
contenido del instrumento. Este proceso de validacion se llevo a cabo mediante
la V de Aiken, un método estadistico que permite cuantificar la validez del
adjunto a través de la opinion de expertos. Ademas, se aplicé una prueba piloto
del cuestionario a una muestra pequefia y representativa, cuyos resultados
permitieron calcular el indice de confiabilidad del instrumento. La prueba piloto
ayudo a identificar y corregir posibles problemas en el cuestionario, asegurando
gue las preguntas fueran claras y que el instrumento pudiera medir de manera
consistente y precisa los factores de interés en la investigacion. En el caso de
los analisis de los datos conseguidos por el instrumento aplicado, se recurrio a
la estadistica descriptiva, una técnica que permite resumir y organizar los datos
de manera que se puedan comprender facilmente. Esta técnica fue desarrollada
utilizando Microsoft Excel, una herramienta potente y accesible para el manejo
y andlisis de datos. A través de Excel, se lograron identificar y calcular los niveles
correspondientes a la variable de estudio y sus dimensiones, proporcionando
una vision clara y detallada de los resultados obtenidos. Este enfoque facilito la
interpretacion de los datos, permitiendo extraer conclusiones significativas sobre

las razones por la que los clientes deciden comprar en la distribuidora de agua.

Esta investigacion se llevo a cabo siguiendo las Ultimas pautas establecidas en
la séptima edicién del manual de publicaciones de la APA, asi como las normas
éticas vigentes en la Universidad César Vallejo (UCV), respetando
rigurosamente los derechos de autor de cada obra citada, reconociendo el
esfuerzo y la contribucion de los autores en el campo de estudio. Todos
resultados obtenidos de las encuestas se implementaron de manera respetuosa
y €ética, asegurando la moralidad y privacidad de los datos de los participantes.
La investigacion se fundamenté en la honestidad y la transparencia,
garantizando que ninguna informacion fuese manipulada o alterada en ninguna
etapa del estudio. Asimismo, las ideas procedentes de publicaciones cientificas
y las indicaciones de expertos fueron adecuadamente acreditadas, respetando
los derechos intelectuales de los autores (Universidad Cesar Vallejo, 2022).
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RESULTADOS
Estadistica descriptiva.

Se presentan los resultados del nivel de la eleccion en la adquisicion de los
consumidores en determinados productos.

Tabla 1

Nivel de la variable decision de compra

Variable Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 87 100%
Nivel Medio 0 0%
Nivel Alto 0 0%
Total 87 100%

Los datos reflejaron un claro problema en cuanto a la decision de compra de los
clientes; ya que la distribucion relacionada a la variable que se encuentra en un
nivel bajo en su totalidad, resultado que permite, lucidar la necesidad de
complementar o desarrollar una intervencion urgente con estrategias gerenciales,
gue considere implementar el uso de nuevas herramientas tecnolOgicas que
podran ayudar a incrementar los niveles para lograr una distribucion con valores
mas equitativos que paulatinamente con la inclusién de la digitalizacién con un
enfoque integrar y centrado en los clientes. Con un direccion integral y centrado
en el cliente no solo optimara la eficiencia operativa, sino que también fortalecera
la competitividad de la empresa en un mercado en constante evolucion. Estos
resultados proporcionaron una hoja de ruta para futuras investigaciones y
acciones estratégicas, orientadas a optimizar la toma de decisiones de compra y
mejorar la experiencia general del cliente. Con una implementacién adecuada de
estas recomendaciones, la empresa puede esperar no solo mejorar su
desempeiio actual, sino también posicionarse mejor para enfrentar desafios

futuros y aprovechar nuevas oportunidades de crecimiento.
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Tabla 2
Dimension 1: Nivel de eficiencia en la toma de decisiébn de compra.

Eficiencia Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 87 100%
Nivel Medio 0 0%
Nivel Alto 0 0%
Total 87 100%

La tabla indica claramente una deficiencia en la eficiencia en el proceso de toma
de decisiones de los consumidores ubicandose todos en el nivel bajo; lo que
sugirié que es crucial abordar esta situacion mediante mejoras en el acceso a la
informacion y optimizaciéon en el proceso de compra que puede contribuir

significativamente a mejorar estos niveles.

Tabla 3

Dimension 2: Nivel satisfaccion en la toma de decision de compra.

Satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 0 0%
Nivel Medio 87 100%
Nivel Alto 0 0%
Total 87 100%

Los datos revelaron que la satisfaccion en la toma de decisiones de compra se
situ6 en un nivel medio. Esto indica que los consumidores no experimentaron
una satisfaccion completa, pero tampoco estuvieron insatisfechos con su
experiencia de compra. Esta situacion presenta una clara oportunidad para
optimar la experiencia del consumidor mediante la implementacion de
tecnologias digitales que faciliten la navegacion y la eleccion de productos; al

enfocarse en estas mejoras, se podria haber logrado una experiencia superior.
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Tabla 4

Dimension 3: Nivel de experiencia del usuario en la plataforma de compra en

linea.
Experiencia Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 82 94%
Nivel Medio 5 6%
Nivel Alto 0 0%
Total 87 100%

Los datos revelaron que la experiencia del usuario en los diferentes medios
digitales el cual revisa para hacer la compra se encontraba en un nivel bajo,
reportandose una experiencia insatisfactoria. Esta situacidon subraya la
relevancia urgente de mejorar el modo en que se interactia con los
consumidores. Implementar soluciones digitales que optimicen la usabilidad y la
eficiencia de la plataforma habria sido fundamental para transformar estas

estadisticas.

Tabla 5

Dimensidn 4: Nivel de transparencia y confianza en la informacion.

Transparencia Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 0 0%
Nivel Medio 15 17%
Nivel Alto 72 83%
Total 87 100%

Esto indicaba que la empresa habia logrado establecer una base solida de
credibilidad y fiabilidad en su comunicacion con los clientes. Sin embargo, el
17% restante se encontraba en el nivel medio, lo que sugiri6 que aun habia
margen para mejorar la claridad y accesibilidad de la informacion. Fortalecer la
transparencia no solo habria consolidado el vinculo con los clientes existentes,
sino que asimismo habria atraido a nuevos consumidores que valoraban la

integridad y la honestidad en la comunicacién empresarial.
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llustracién 1
Diagrama de la propuesta de sistemas digitales
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Validacion de la propuesta

Esta propuesta ayuda a resolver los problemas diagnosticados al proporcionar
una estrategia digital robusta que incluye una propuesta de valor clara y eficaz.
La propuesta de incorporar sistemas digitales esta intrinsecamente ligada a la
mejora de la decision de compra de los clientes. Las tecnologias digitales
proporcionan una plataforma mas accesible y amigable, reduciendo las barreras
para que los consumidores realicen compras informadas y eficientes. La mejora
en el uso y la funcionalidad de la plataforma de compra en linea facilita una
experiencia de usuario mas satisfactoria, o que puede traducirse en decisiones
de compra mas répidas y seguras. Ademas, la combinacién de una plataforma
digital optimizada y una comunicacién clara y transparente aumenta la
transparencia y confianza en la informacion proporcionada, elementos cruciales

para que los consumidores se sientan seguros al efectuar sus compras.

EXPERTO Expertice Estado de Firma
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s ."‘.‘. , // /". ¢
Carrion M_ezones Maestro En Finanzas Apto / @BV Lif s
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de Carrion Maestro en Administracion Apto / ‘//»“,”/4"
Maritza Elizabeth de Negocios Aplicable -
DNI: 44312643
Mels;r;]aHS;mngZez Maestro en Administracion Apto / A
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DNI: 70089430 de Negocios Aplicable R T
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DISCUSION

Los resultados de esta investigacion revelan hallazgos significativos sobre el
impacto de los sistemas digitales en la decision de compra, proporcionando un

contexto critico al compararlos con investigaciones previas.

Maddalen (2022), menciona que la adopcion de sistemas digitales mejora la
productividad y genera una experiencia positiva para el cliente, permitiendo una
atencion mas agil y decisiones mas acertadas. Sin embargo, en esta
investigacion, el 100% de los encuestados reflejan un nivel bajo en la decisiéon
de compra (Tabla 1), lo que sugiere que, a pesar de los beneficios teoricos, la
implementacion practica de estas tecnologias en la distribuidora de agua en
Lambayeque no alcanza los resultados esperados. Esto subraya la importancia
de reevaluar y mejorar las validaciones tecnoldgicas y de gestion para abordar
esta deficiencia. Una posible explicacién de esta discrepancia podria estar en la
falta de adaptacion de las herramientas digitales a las necesidades especificas
del mercado local o la ausencia de un enfoque centrado en el usuario durante la

implementacion.

En términos de eficiencia operativa y reduccién de costos, los antecedentes
indican mejoras significativas. Maddalen (2022) reporta un 72% de mejora en la
eficiencia operativa y un 68% en la reduccion de costos operativos gracias a la
digitalizacién. En contraste, nuestra investigacién muestra que la eficiencia en la
toma de decisiones de compra esta en un nivel bajo para el 100% de los
encuestados (Tabla 2). Esta discrepancia sugiere que, aunque la digitalizacion
pueda tener beneficios operativos en teoria, su aplicacion en este contexto
especifico no ha logrado traducirse en mejoras perceptibles para los
consumidores. Esto podria indicar problemas en la implementacién, falta de
formacion adecuada para los usuarios, 0 una integracion tecnoldgica
insuficiente. Ademas, se considera que las herramientas digitales utilizadas no
estan adaptadas a las necesidades especificas del mercado local, lo cual podria
estar afectando la eficiencia operativa. Una implementacion exitosa requiere no
solo de tecnologia avanzada, sino también de un proceso continuo de
capacitaciébn y soporte para los usuarios, asegurando que comprendan y

aprovechen plenamente las nuevas herramientas.
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Garcés et al. (2022) destacan la importancia de la percepcion de riesgo y la
credibilidad en la marca para la decisiébn de compra. Aunque en nuestro estudio
el 83% de los encuestados perciben un alto nivel de transparencia y confianza
en la informacion proporcionada por las plataformas digitales (Tabla 5), la
experiencia del interesado en la plataforma de compra es mayoritariamente
negativa, con un 94% de los encuestados en un nivel bajo (Tabla 4). Esta
contradiccion sugiere que, aunque los consumidores confian en la informacion
proporcionada, la usabilidad y la experiencia general en la plataforma no estan
a la altura, lo cual afecta negativamente su decision de compra y satisfaccion.
Este hallazgo podria estar relacionado con deficiencias en el disefio del entorno
de usuario, problemas de navegacion o falta de funcionalidades que faciliten el
proceso de compra. La experiencia del usuario es un aspecto crucial en
cualquier plataforma digital y su optimizacion puede tener un impacto directo en
el agrado y fidelidad del cliente.

La satisfaccion en la toma de decisiones de compra se sitia en un nivel medio
para todos los encuestados (Tabla 3), lo cual indica que, aunque los
consumidores no estan completamente insatisfechos, hay margen significativo
para mejorar. Esto contrasta con los antecedentes que subrayan lo importante
gue debe de ser la experiencia de usuario en nivel de satisfaccion para que por
afadidura el cliente nos brinde su lealtad. La deficiencia en el uso del usuario en
la plataforma de compra en linea (Tabla 4) resalta la necesidad urgente de
optimar el uso y la eficacia en el uso de la plataforma para mejorar la satisfaccion
del comprador y, por ende, la decision de compra. Es importante destacar que
una plataforma de compra en linea debe ser intuitiva y ofrecer un proceso de
compra sin fricciones, lo cual no parece ser el caso en la distribuidora de agua
en Lambayeque. Un enfoque centrado en el disefio para el usuario y pruebas de
usabilidad iterativas podrian abordar estos problemas y mejorar la experiencia
general del usuario.

Aunque los antecedentes sugieren beneficios claros de la digitalizacion en
términos de productividad, reajuste de costos y mejora en el uso del cliente, los
resultados de esta investigacion revelan que la implementacion practica en la
distribuidora de agua en Lambayeque no ha alcanzado estas expectativas. Las
deficiencias identificadas en la eficiencia operativa, satisfaccion del usuario y

experiencia de compra subrayan la necesidad de una reevaluacion y mejora en
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las estrategias tecnoldgicas y de gestion. Es crucial abordar estos problemas a
través de una mejor integracion tecnolégica, formacion adecuada para los
usuarios y optimizacion continua de las plataformas digitales, para cumplir con
las expectativas y potencialidades descritas en la literatura y mejorar la toma de
decisiones de compra de los clientes. Ademas, es fundamental realizar estudios
de seguimiento para evaluar el impacto a largo plazo de las mejoras efectuadas
y ajustar las estrategias acordes a la necesidad.

Al observar las dimensiones especificas de la investigacion, se analiza que, en
términos de eficiencia operativa, los resultados muestran una deficiencia clara,
con todos los encuestados ubicados en el nivel bajo. Esto sugiere que las
herramientas digitales actuales no estan optimizando los procesos de la manera
esperada. Para abordar este problema, es necesario implementar soluciones de
automatizacion de procesos que puedan reducir el tiempo y esfuerzo requeridos
para completar tareas operativas, mejorando asi la eficiencia general. Ejemplos
de estas soluciones pueden incluir sistemas de gestion de inventarios
automatizados, plataformas de pedidos en linea integradas y herramientas de

analisis predictivo que optimicen la logistica y distribucion.

Con respecto a la dimension de satisfaccion del cliente, se observa que los
consumidores se encuentran en un nivel medio. Esto indica que, aunque no
estan completamente insatisfechos, la experiencia de compra podria mejorarse
significativamente. Esto contrasta con las investigaciones previas que subrayan
la relevancia de una experiencia de usuario satisfactoria para la lealtad del
cliente. Para mejorar esta dimensién, se debe enfocar en el disefio de la
plataforma de compra en linea, asegurando que sea intuitiva, facil de navegary

gue proporcione informacion clara y util.

La experiencia del usuario en la plataforma de compra en linea se reporta como
mayoritariamente negativa, con un 94% de los encuestados en un nivel bajo.
Este hallazgo sugiere que la plataforma actual no estd cumpliendo con las
expectativas de los usuarios, lo cual podria estar afectando negativamente su
decision de compra. La optimizacion de la usabilidad y la eficiencia de la
plataforma es fundamental para mejorar esta dimension. Se deben considerar
mejoras en la interfaz de usuario, la funcionalidad de busqueda y seleccion de
productos, asi como la rapidez y eficiencia del proceso de compra. Ademas, la
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incorporacion de retroalimentacion y capacitacién constante de los usuarios y la
realizacion de pruebas de usabilidad pueden proporcionar informacion valiosa

para realizar ajustes necesarios.

Asi mismo, en términos de transparencia y confianza en la informacién
proporcionada, el estudio muestra resultados positivos, con el 83% de los
encuestados percibiendo un alto nivel de transparencia. Sin embargo, el 17%
restante en el nivel medio sugiere que aun hay margen para mejorar la claridad
y accesibilidad de la informacion. Es crucial mantener y mejorar este alto nivel
de transparencia para seguir fortaleciendo la familiaridad con el cliente y la
posicion competitiva. La claridad en la informacion y la integridad en la
comunicacion empresarial son esenciales para consolidar el vinculo con los
clientes actuales y atraer a nuevos compradores. Herramientas como sistemas
de seguimiento de pedidos en tiempo real, descripciones detalladas de
productos y politicas claras de devolucion y reembolso pueden aumentar la

transparencia y fortalecer la confianza del cliente.

Esto quiere indicar que, aunque los antecedentes sugieren beneficios claros de
la digitalizacion en métodos de eficacia activa, disminucion de costos y ascenso
en la experiencia del cliente, los resultados de esta investigacion revelan que la
implementacion practica en la distribuidora de agua en Lambayeque no ha
alcanzado estas expectativas. Las deficiencias identificadas en la eficiencia
operativa, satisfaccion del usuario y experiencia de compra subrayan la
necesidad de una reevaluacién y mejora en las estrategias tecnologicas y de
gestion. Es crucial abordar estos problemas a través de una mejor integracion
tecnoldgica, formacion adecuada para los usuarios y optimizacion continua de
las plataformas digitales, para cumplir con las expectativas y potencialidades
descritas en la literatura y mejorar la toma de decisiones de compra de los
consumidores. Ademas, es esencial realizar estudios de seguimiento para
evaluar el impacto a largo plazo de las mejoras implementadas y ajustar las

estrategias segun sea necesario.

La implementacion de programas de capacitacion personalizados, asi como la
disponibilidad de recursos educativos accesibles, son esenciales para garantizar

gue los usuarios, independientemente de su nivel de experiencia tecnolégica,
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puedan utilizar las plataformas de manera Optima. Esta iniciativa se alinea con
el ODS 4, que busca garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad,
promoviendo oportunidades de aprendizaje a lo largo de la vida. La formacién
continua no solo empodera a los empleados y clientes, sino que también crea
un ambiente de confianza y seguridad, donde cada usuario se siente respaldado
y capaz de aprovechar al maximo las herramientas digitales (ONU, 2023).

Al analizar estos datos, las empresas pueden tomar decisiones informadas y
ajustar sus enfoques para maximizar los beneficios de la digitalizacion. Esta
capacidad de adaptacion y mejora continua no solo impulsa la eficiencia
operativa, sino que también fomenta un sentido de pertenencia y lealtad entre
los usuarios. En ultima instancia, al priorizar la educacion y la formacion, las
empresas no solo optimizan sus operaciones, sino que también construyen
relaciones mas fuertes y duraderas con sus clientes y empleados, asegurando

un crecimiento sostenible y exitoso en un entorno digital en constante evolucion.
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CONCLUSIONES

La investigacion reveld un problema critico en el proceso de toma de decisiones;
la ausencia de niveles medio y alto en la decision de compra sugiere que los
clientes enfrentan barreras significativas que impiden una decision de compra
mas efectiva y satisfactoria, o que podria ser un indicador de la existencia de

considerables barreras en los clientes y por ende perjudicial para la empresa.

En respuesta a esta situacion, se disefié una propuesta de un sistema digital
para optimizar la decisiéon de compra de los consumidores, enfocada en mejorar
la transparencia de la informacién, la validez operativa y la experiencia del

usuario en la plataforma.

La validacibn de esta propuesta confirmé su viabilidad y efectividad,
demostrando que la implementacién de dicho sistema podria aumentar la
satisfaccion del cliente, reducir los costos operativos y optimizar la gestion de la

empresa.

Con una implementacion adecuada, la distribuidora esta en posicién de mejorar
su desempefio actual y enfrentarse de manera mas eficaz a futuros desafios,
aprovechando nuevas oportunidades de crecimiento en un mercado dinamico y

en constante evolucion
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VI.

RECOMENDACIONES

A partir de los hallazgos y conclusiones de esta investigacion, se presentan las
siguientes recomendaciones al Sr. Victor Hugo Anaya Altamirano, Gerente
general de la empresa |.G .Distribuciones EIRL, para mejorar la toma de
decisiones de compra de los consumidores en una distribuidora de agua en

Lambayeque 2024.

Recomendamos incorporar herramientas digitales avanzadas que analicen los
estandares de comportamiento y predilecciones de los consumidores. Varios
estudios han demostrado que la incorporacion de herramientas digitales en las
estrategias de marketing puede mejorar la toma de decisiones del consumidor.
El articulo de Silva etal. (2021), sobre marketing digital destaca como las
estrategias centradas en el analisis de datos pueden aumentar la eficacia de las
camparfas. Mejora de la claridad y precisidon de la informacion debido a la falta
de informacion clara, es una barrera significativa para la toma de decisiones
eficientes. Investigaciones como la de Vela et al. (2024), han demostrado que
la claridad y precision de la informacion del producto influyen en la decisién de
compra. Mantener altos niveles de transparencia y confianza es fundamental
para consolidar la relacién con los clientes. Garantizar que toda la informacion
proporcionada sea clara, precisa y accesible es esencial. El estudio de Ramos
y Altamirano (2021), sobre la confianza en el comercio electronico destaca la
importancia de la transparencia y la retroalimentacion de los clientes. Finalmente
efectuar encuestas de satisfaccion del cliente periddicamente permitira
visualizar oportunidades de mejora y ajustes necesarios. Investigaciones como
la de Valverde (2020), enfatizan la urgencia de medir el provecho de las
estrategias digitales y evaluar su efecto en la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operante.

Estas recomendaciones no solo mejoraran la toma de decisiones de compra y
la satisfaccion del cliente a breve plazo, sino asimismo afianzara la posicion

competitiva de la empresa en el mercado futuro.
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ANEXOS

Anexo 1. Operacionalizacion de variables

COMoO sensores, monitoreo
remoto y analitica de datos
(Patifio et al., 2021;
Alvarado, 2020).

demandas y preferencias de
los consumidores (Sanchez y
GOmez, 2021; Gobierno
Regional Lambayeque,
2023).

Tecnologias Digitales
Aplicadas

Tiempo Promedio de Respuesta a
Incidentes

Eficiencia en la Distribucion de
Agua

Cumplimiento de Normativas de
Calidad

Reducciéon de Costos

Porcentaje de reduccién de
pérdidas de agua

Equidad Social

Cumplimiento de Normativas de
Calidad

Variables Escala de
de Definicion conceptual [ Definicion operacional Dimensiones Indicadores -
: medicion
estudio
Porcentaje de reduccién de
pérdidas de agua
Eficiencia Operativa Tiempo Prow\i?ézrizseSpueSta a
Eficiencia en la Distribucién de
Incluye la creacion de un Agua
Herramientas y catalogo virtual, desarrollo de Adaptacion a Cambios Climaticos
plataformas tecnoldgicas campafias de marketing - —_ - -
gue optimizan procesos digital, uso de herramientas Sostenibllidad Hidrica D|sp_on|b|_l|dad de Ag.ug en
empresariales y operativos de planificacion digital, y Sltuac_lones de C”.s,'s
Sistemas mediante el uso de encuestas en linea para Porceqtajg de reduccion de Ordinal
digitales tecnologias avanzadas obtener datos sobre las perdidas de agua rdina




Variables

Definicion L : . . : Escala de
de Definicion operacional Dimensiones Indicadores .
. conceptual medicion
estudio
Tiempo promedio de busqueda
Porcentaje de clientes que
Eficiencia en la Toma de | completan el proceso de compra en
Decision de Compra el primer intento
Facilidad percibida en la navegacion
y seleccion de productos
Proceso mediante el cual | Medicién de la satisfaccion o Satisfaccion en el proceso de
los consumidores del cliente, la experiencia de igtg‘;‘;gi‘gg 32 '(";‘OTT‘I’S;: compra
|dent|f|can una compra a traves de Recompra y Recomendacion
o necesidad, buscan plataformas digitales e
Decision informacion, evalian | indicadores que incluyen tasa Usabilidad
de alternativas y finalmente | de conversion de visitas a Ordinal
compra eligen y adquieren un compras, interaccién en Abandono de proceso de
producto o servicio campafia y feedback sobre la | Experiencia del Usuario compras

(Kotler y Armstrong,
2013; Blackwell, Miniard
y Engel, 2006).

calidad del servicio (Valencia
et al., 2014; Universidad de
Lima, 2022).

en la Plataforma de
Compra en Linea

Tiempo promedio de carga de
la plataforma

Porcentaje de visitantes con
navegacion intuitiva

Transparencia y
confianza en la
informacion

Claridad y precision de la
informacion del producto

Clientes que confian en la
informacion




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

ﬁlﬁ Ucv CUESTIONARIO
UNIVERSIDAD

CESAR VALLEID Decision de compra

Dirigido a los clientes de una distribuidora de agua en
Lambayeque.
Sefior (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre la decisién de compra en una distribuidora de

agua por lo que le agradeceria anticipadamente conteste las preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que usted
crea conveniente.

DATOS GENERALES:
Edad:.....aflos Sexo: MO FO  Nivel educativo: NinguJ Primarid_J Secundari(J)  Super(_J  Tiempo de servicios:
....... Arios
1 2 3 4 5
NU | Nunca CN] Casinunca | AV] A veces CS| Casisiempre | SI | Siempre

Variables y sus dimensiones / Escala
VARIABLE: Decision de compra

Dimensidn: Eficiencia en la toma de decisién de compra
Indicadores tems KEVEERSER
1 ¢ El sistema de digital de la distribuidora, facilita la busqueda de informacién de los
productos?
9 JEIl sistema digital, permite visualizar con rapidez diferentes opciones de la
Tiempo presentacion del producto?
3 promedio de | ;El sistema digital, cuenta con alternativas para reducir el tiempo promedio de
busqueda | blusqueda?
4 ¢ Los sistemas digitales de la distribuidora, ayudan a tomar la decisién de compra
de manera eficiente?
5 ¢ El sistema digital, contiene las alternativas para una compra simplificada?
6 Porcentaje de | ;Dentro del sistema digital, logra completar su compra en el primer intento de
clientes que | manera satisfactoria?
7 | completan el |;El proceso de compra es claro y directo?
8 | procesode | ;Se encuentra facilmente lo que buscan en la plataforma de compras?
9 :r?: :rr?n::n(:l) ¢ La plataforma de compras facilita la finalizacion de la compra sin contratiempos?
10 Facilidad ¢ Considera que la navegacion en la plataforma es intuitiva y facil de usar?
11 | percibida en |;La seleccion de productos es clara y sencilla?
12 la naveg_a}cién ¢ La plataforma ofrece opciones de filtrado y bisqueda que facilitan la seleccion de
y seleccion de | productos?
13 productos | ;Percibe que la plataforma les ayuda a encontrar rapidamente lo que estan
buscando?
14 ¢Con qué frecuencia considera que la informacion proporcionada en nuestra
plataforma digital influye en su decisién de compra de agua?
15 Tasa de ¢Con qué frecuencia realiza una compra de agua después de visitar nuestra
conversion de | plataforma en linea?
16 visitantes a | ;Siente que la facilidad de navegacion y la claridad de la informacién en nuestro
compradores | sitio web influyen en su decision de compra de agua?
17 ¢ La plataforma digital de nuestra distribuidora de agua le hace sentir que puede
tomar decisiones de compra de manera eficiente?
Dimension: Satisfaccion en la toma de decision de compra
8 ¢ La plataforma digital de la distribuidora le causa frustracién durante el proceso de
compra?
9 Satisfaccion | ;Encuentra dificultades para completar su compra en la plataforma digital de la
en el proceso | distribuidora?
10 de compra | ;Se siente confundido al intentar realizar una compra en la plataforma digital de la
distribuidora?
1 ¢ Experimenta problemas técnicos al intentar realizar una compra en la plataforma




digital de la distribuidora?

13

14

15

16

Recompray
recomendacio
n

¢ Con qué frecuencia ha vuelto a comprar agua a través de nuestra plataforma
digital?

¢ Con qué frecuencia recomendaria nuestra distribuidora de agua a familiares o
amigos?

¢ Qué tan probable es que vuelva a comprar agua a través de nuestra plataforma en
el futuro?

¢ Qué tan dispuesto estaria a recomendar nuestra plataforma digital de distribucion
de agua a otras personas?

Dimension: Experiencia del usuario en la plataforma de compra en linea

17 ¢,Considera que la plataforma digital de la distribuidora de agua es facil de usar?

18 ¢ Encuentra que la navegacién en la plataforma es intuitiva y clara?

19 | Usabilidad | ;Las funciones y herramientas de la plataforma son accesibles y utiles para usted?

20 ¢ Experimenta dificultades técnicas al utilizar la plataforma digital de la distribuidora
de agua?
¢,Con qué frecuencia ha abandonado el proceso de compra en la plataforma digital

22 L
de la distribuidora de agua?

23 | Abandono de ¢,Con qué frecuencia encuentra obstaculos o dificultades que lo llevan a abandonar
el proceso de compra?

procesode —~— - -

¢ Qué tan a menudo abandona una compra si el proceso se vuelve complicado o

24 compras
confuso?

25 ;Con qué frecuencia experimenta problemas técnicos al intentar realizar una
compra en la plataforma digital de la distribuidora de agua?

27 ;Con qué frecuencia experimenta largos tiempos de carga al acceder a la
plataforma?

28 Tiempo ¢ Cuantas veces ha notado retrasos significativos en la carga de la plataforma al

promedio de | intentar realizar una compra?
09 | carga dela | Lalentitud en el tiempo de carga de la plataforma afecta su experiencia de usuario
plataforma | de manera frecuente?

30 ¢Con qué frecuencia se ve afectado por la velocidad de carga al navegar por la
plataforma en linea?

30 ¢,Con qué frecuencia encuentra la navegacion en la plataforma digital intuitiva y facil
de usar?

31 Porcentaje de | ;Qué tan a menudo se siente perdido o confundido al navegar por la plataforma en

visitantes con | linea?
39 navegacion | ;La plataforma digital ofrece una navegacion clara y directa que le permite encontrar
intuitiva lo que busca con facilidad?
33 ¢ Con qué frecuencia experimenta dificultades para encontrar la informacién que

necesita en la plataforma digital?

Dimensioén: Transparencia y confianza en la informacion

;Con qué frecuencia encuentra que la informacién proporcionada sobre los

34 productos de agua en la plataforma digital es clara y facil de entender?
35 Claridady | ;Qué tan a menudo considera que la informacidn del producto es precisa y
precision de | confiable?
36 la informacion | ;jLa plataforma digital ofrece suficientes detalles sobre las caracteristicas vy
del producto | especificaciones de los productos de agua?
37 ¢,Con qué frecuencia ha encontrado informacién confusa o contradictoria sobre los
productos en la plataforma digital?
38 ¢,Con qué frecuencia confia en la informacion proporcionada en la plataforma digital
de la distribuidora de agua?
. , Qué tan a menudo considera que la informacién en la plataforma es precisa y
39 | Clientes que |¢ .
confianen la (?onflable? — - —
40 | informacion ¢ La plataforma digital genera confianza en usted al momento de tomar decisiones
de compra?
41 ¢, Con qué frecuencia ha encontrado informacién engafiosa o poco confiable en la

plataforma digital?

Muchas gracias por su colaboracién




Anexo 3. Fichas de validaciones de Instrumentos para la recoleccion de datos

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS (1)

NO DIMENSIONES / items Claridad |Coherencia | Relevancia | Suficiencia | Obs/ Rec
1]2]3[4]1]2[3] 4 |1][2]3]4]1]2][3]4

DIMENSION: EFICIENCIA EN LA TOMA DE DECISION DE COMPRA

o1 ¢El sistema de digital de la distribuidora, facilita la busqueda de informacién de los X X X X
productos?

02 ¢ El sistema digital, permite visualizar con rapidez diferentes opciones de la presentacion del X X X X
producto?

03 ¢ El sistema digital, cuenta con alternativas para reducir el tiempo promedio de busqueda? X X X X

04 g,ITo_s sistemas digitales de la distribuidora, ayudan a tomar la decision de compra de manera X X X X
eficiente?

05 ¢ El sistema digital, contiene las alternativas para una compra simplificada? X X X X

06 ¢D¢ntro d_el sistema digital, logra completar su compra en el primer intento de manera X X X X
satisfactoria?

07 ¢ El proceso de compra es claro y directo? X X X X

08 ¢ Se encuentra facilmente lo que buscan en la plataforma de compras? X X X X

09 ¢La plataforma de compras facilita la finalizacién de la compra sin contratiempos? X X X X

10 ¢ Considera que la navegacion en la plataforma es intuitiva y facil de usar? X X X X

11 ¢La seleccién de productos es clara y sencilla? X X X X

12 ¢La plataforma ofrece opciones de filtrado y busqueda que facilitan la seleccion de X X X X
productos?

13 ¢ Percibe que la plataforma les ayuda a encontrar rpidamente lo que estan buscando? X X X X

14 g,_Cpn qué frecuencia c_o_nsidera que la informacién proporcionada en nuestra plataforma X X X X
digital influye en su decision de compra de agua?

15 I<",C0n’)qué frecuencia realiza una compra de agua después de visitar nuestra plataforma en X X X X
inea’

16 ¢ Siente que la facilidad de navegacion y la claridad de la informacién en nuestro sitio web X X X X
influyen en su decisién de compra de agua?

17 g,La_ plataforma digital de nuestra (_Jli_stribuidora de agua le hace sentir que puede tomar X X X X
decisiones de compra de manera eficiente?
DIMENSION: SATISFACCION EN LA TOMA DE DECISION DE COMPRA

01 ¢La plataforma digital de la distribuidora le causa frustracién durante el proceso de compra? X X X X

02 ¢ Encuentra dificultades para completar su compra en la plataforma digital de la distribuidora? X X X X

03 ¢Se siente confundido al intentar realizar una compra en la plataforma digital de la X X X X
distribuidora?




04 ¢Experimenta problemas técnicos al intentar realizar una compra en la plataforma digital de X X X X
la distribuidora?

05 ¢, Con qué frecuencia ha vuelto a comprar agua a través de nuestra plataforma digital? X X X X

06 ¢ Con qué frecuencia recomendaria nuestra distribuidora de agua a familiares o amigos? X X X X

07 ¢ Qué tan probable es que vuelva a comprar agua a través de nuestra plataforma en el futuro? X X X X

08 ¢Qué tan dispuesto estaria a recomendar nuestra plataforma digital de distribucion de agua X X X X
a otras personas?
DIMENSION: EXPERIENCIA DEL USUARIO EN LA PLATAFORMA DE COMPRA EN
LINEA

01 ¢ Considera que la plataforma digital de la distribuidora de agua es facil de usar? X X X X

02 ¢Encuentra que la navegacion en la plataforma es intuitiva y clara? X X X X

03 ¢Las funciones y herramientas de la plataforma son accesibles y Utiles para usted? X X X X

04 ¢Experimenta dificultades técnicas al utilizar la plataforma digital de la distribuidora de agua? X X X X

05 ¢ Con qué frecuencia ha abandonado el proceso de compra en la plataforma digital de la X X X X
distribuidora de agua?

06 ¢Con qué frecuencia encuentra obstaculos o dificultades que lo llevan a abandonar el X X X X
proceso de compra?

07 ¢, Qué tan a menudo abandona una compra si el proceso se vuelve complicado o confuso? X X X X

08 ¢Con qué frecuencia experimenta problemas técnicos al intentar realizar una compra en la X X X X
plataforma digital de la distribuidora de agua?

09 ¢, Con qué frecuencia experimenta largos tiempos de carga al acceder a la plataforma? X X X X

10 ¢Cuantas veces ha notado retrasos significativos en la carga de la plataforma al intentar X X X X
realizar una compra?

11 ¢La lentitud en el tiempo de carga de la plataforma afecta su experiencia de usuario de X X X X
manera frecuente?

12 ¢ Con qué frecuencia se ve afectado por la velocidad de carga al navegar por la plataforma X X X X
en linea?

13 ¢ Con qué frecuencia encuentra la navegacion en la plataforma digital intuitiva y facil de usar? X X X X

14 ¢ Qué tan a menudo se siente perdido o confundido al navegar por la plataforma en linea? X X X X

15 ¢La plataforma digital ofrece una navegacion clara y directa que le permite encontrar lo que X X X X
busca con facilidad?

16 ¢Con qué frecu_e_ncia experimenta dificultades para encontrar la informacion que necesita en X X X X
la plataforma digital?

17 ¢ Considera gue la plataforma digital de la distribuidora de agua es facil de usar? X X X X

16 ¢Encuentra que la navegacion en la plataforma es intuitiva y clara? X X X X

17 ¢Las funciones y herramientas de la plataforma son accesibles y Utiles para usted? X X X X

18 ¢Experimenta dificultades técnicas al utilizar la plataforma digital de la distribuidora de agua? X X X X

19 ¢ Con qué frecuencia ha abandonado el proceso de compra en la plataforma digital de la X X X X
distribuidora de agua?

20 ¢Con qué frecuencia encuentra obstaculos o dificultades que lo llevan a abandonar el X X X

proceso de compra?




21 ¢, Qué tan a menudo abandona una compra si el proceso se vuelve complicado o confuso? X X X

29 ¢Con qué frecuencia experimenta problemas técnicos al intentar realizar una compra en la X X X
plataforma digital de la distribuidora de agua?
DIMENSION: TRANSPARENCIA Y CONFIANZA EN LA INFORMACION

01 ¢ Con qué frecuencia encuentra que la informacién proporcionada sobre los productos de X X X
agua en la plataforma digital es clara y facil de entender?

02 ¢Qué tan a menudo considera que la informacion del producto es precisa y confiable? X X X

03 ¢La plataforma digital ofrece suficientes detalles sobre las caracteristicas y especificaciones X X X
de los productos de agua?

04 ¢ Con qué frecuencia ha encontrado informacién confusa o contradictoria sobre los productos X X X
en la plataforma digital?

05 ¢ Con qué frecuencia confia en la informacién proporcionada en la plataforma digital de la X X X
distribuidora de agua?

06 ¢Qué tan a menudo considera que la informacion en la plataforma es precisa y confiable? X X X

07 ¢La plataforma digital genera confianza en usted al momento de tomar decisién de compra? X X X

08 é,_C_onlgué frecuencia ha encontrado informacion engafiosa o poco confiable en la plataforma X X X

igital?

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

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observaciones
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador.  Carrion Mezones Jean Michell DNI: 41609079

Especialidad del validador (a): Finanzas Corporativas

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion Idgica con la dimension o indicador que esta midiendo

Chiclayo, 16 de mayo de 2024

S/

7/
t /e
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS (2)

NO DIMENSIONES / items Claridad |Coherencia | Relevancia | Suficiencia | Obs/ Rec
1[2][3]4[1]2]3] 4 1]2]3]4]1]2][3]4

DIMENSION: EFICIENCIA EN LA TOMA DE DECISION DE COMPRA

o1 ¢El sistema de digital de la distribuidora, facilita la busqueda de informacién de los X X X X
productos?

02 ¢ El sistema digital, permite visualizar con rapidez diferentes opciones de la presentacion del X X X X
producto?

03 ¢ El sistema digital, cuenta con alternativas para reducir el tiempo promedio de busqueda? X X X X

04 ¢Los sistemas digitales de la distribuidora, ayudan a tomar la decisién de compra de manera X X X X
eficiente?

05 ¢ El sistema digital, contiene las alternativas para una compra simplificada? X X X X

06 ¢Dentro del sistema digital, logra completar su compra en el primer intento de manera X X X X
satisfactoria?

07 ¢El proceso de compra es claro y directo? X X X X

08 ¢ Se encuentra facilmente lo que buscan en la plataforma de compras? X X X X

09 ¢La plataforma de compras facilita la finalizacién de la compra sin contratiempos? X X X X

10 ¢ Considera que la navegacion en la plataforma es intuitiva y facil de usar? X X X X

11 ¢La seleccion de productos es clara y sencilla? X X X X

12 ¢La plataforma ofrece opciones de filirado y busqueda que facilitan la seleccion de X X X X
productos?

13 ¢ Percibe que la plataforma les ayuda a encontrar rapidamente lo que estan buscando? X X X X

14 ¢Con qué frecuencia considera que la informacion proporcionada en nuestra plataforma X X X X
digital influye en su decision de compra de agua?

15 Ingon’;qué frecuencia realiza una compra de agua después de visitar nuestra plataforma en X X X X
inea’

16 ¢ Siente que la facilidad de navegacion y la claridad de la informacién en nuestro sitio web X X X X
influyen en su decisiéon de compra de agua?

17 ¢La plataforma digital de nuestra distribuidora de agua le hace sentir que puede tomar X X X X
decisiones de compra de manera eficiente?
DIMENSION: SATISFACCION EN LA TOMA DE DECISION DE COMPRA

01 ¢La plataforma digital de la distribuidora le causa frustracién durante el proceso de compra? X X X X

02 ¢ Encuentra dificultades para completar su compra en la plataforma digital de la distribuidora? X X X X

03 ¢Se siente confundido al intentar realizar una compra en la plataforma digital de la X X X X
distribuidora?

04 ¢Experimenta problemas técnicos al intentar realizar una compra en la plataforma digital de X X X X
la distribuidora?




05 ¢,Con qué frecuencia ha vuelto a comprar agua a través de nuestra plataforma digital? X X X X
06 ¢ Con qué frecuencia recomendaria nuestra distribuidora de agua a familiares o amigos? X X X X
07 ¢, Qué tan probable es que vuelva a comprar agua a través de nuestra plataforma en el futuro? X X X X
08 ¢Qué tan dispuesto estaria a recomendar nuestra plataforma digital de distribucion de agua X X X X
a otras personas?
DIMENSION: EXPERIENCIA DEL USUARIO EN LA PLATAFORMA DE COMPRA EN
LINEA
01 ¢ Considera que la plataforma digital de la distribuidora de agua es facil de usar? X X X X
02 ¢Encuentra que la navegacion en la plataforma es intuitiva y clara? X X X X
03 ¢Las funciones y herramientas de la plataforma son accesibles y utiles para usted? X X X X
04 ¢Experimenta dificultades técnicas al utilizar la plataforma digital de la distribuidora de agua? X X X X
05 ¢ Con qué frecuencia ha abandonado el proceso de compra en la plataforma digital de la X X X X
distribuidora de agua?
06 ¢Con qué frecuencia encuentra obstaculos o dificultades que lo llevan a abandonar el X X X X
proceso de compra?
07 ¢, Qué tan a menudo abandona una compra si el proceso se vuelve complicado o confuso? X X X X
08 ¢ Con qué frecuencia experimenta problemas técnicos al intentar realizar una compra en la X X X X
plataforma digital de la distribuidora de agua?
09 ¢Con qué frecuencia experimenta largos tiempos de carga al acceder a la plataforma? X X X X
10 ¢ Cuéntas veces ha notado retrasos significativos en la carga de la plataforma al intentar X X X X
realizar una compra?
11 ¢La lentitud en el tiempo de carga de la plataforma afecta su experiencia de usuario de X X X X
manera frecuente?
12 ¢ Con qué frecuencia se ve afectado por la velocidad de carga al navegar por la plataforma X X X X
en linea?
13 ¢ Con qué frecuencia encuentra la navegacion en la plataforma digital intuitiva y facil de usar? X X X X
q 9 p 9 y
14 ¢ Qué tan a menudo se siente perdido o confundido al navegar por la plataforma en linea? X X X X
p garp p
15 ¢La plataforma digital ofrece una navegacion clara y directa que le permite encontrar lo que X X X X
busca con facilidad?
16 ¢,Con qué frecuencia experimenta dificultades para encontrar la informacion que necesita en X X X X
la plataforma digital?
17 ¢ Considera que la plataforma digital de la distribuidora de agua es facil de usar? X X X X
16 ¢ Encuentra que la navegacion en la plataforma es intuitiva y clara? X X X X
q 9 p y
17 ¢Las funciones y herramientas de la plataforma son accesibles y Utiles para usted? X X X X
y p y p
18 ¢Experimenta dificultades técnicas al utilizar la plataforma digital de la distribuidora de agua? X X X X
19 ¢ Con qué frecuencia ha abandonado el proceso de compra en la plataforma digital de la X X X X
distribuidora de agua?
20 ¢Con qué frecuencia encuentra obstaculos o dificultades que lo llevan a abandonar el X X X
proceso de compra?
21 ¢, Qué tan a menudo abandona una compra si el proceso se vuelve complicado o confuso? X X X
22 ¢,Con qué frecuencia experimenta problemas técnicos al intentar realizar una compra en la X X X
p




plataforma digital de la distribuidora de agua?
DIMENSION: TRANSPARENCIA Y CONFIANZA EN LA INFORMACION
o1 ¢Con qué frecuencia encuentra que la informacién proporcionada sobre los productos de X X X
agua en la plataforma digital es clara y facil de entender?
02 ¢ Qué tan a menudo considera que la informacion del producto es precisa y confiable? X X X
03 ¢La plataforma digital ofrece suficientes detalles sobre las caracteristicas y especificaciones X X X
de los productos de agua?
04 ¢ Con qué frecuencia ha encontrado informacion confusa o contradictoria sobre los productos X X X
en la plataforma digital?
05 ¢ Con qué frecuencia confia en la informacién proporcionada en la plataforma digital de la X X X
distribuidora de agua?
06 ¢ Qué tan a menudo considera que la informacion en la plataforma es precisa y confiable? X X X
07 ¢La plataforma digital genera confianza en usted al momento de tomar decision de compra? X X X
08 é,_C_onlgué frecuencia ha encontrado informacién engafiosa o poco confiable en la plataforma X X X
igital?

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

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observaciones

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Medina Sanchez, lvan Hames DNI: 70089430
Especialidad del validador (a): Maestro en Administracién de Negocios
Chiclayo, 17 de mayo de 2024
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas. /
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo /1

/

®Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido / —--
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

»
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS (3)

NO DIMENSIONES / items Claridad |Coherencia | Relevancia | Suficiencia | Obs/ Rec
1]2]3[4]1]2[3] 4 |1][2]3]4]1]2][3]4

DIMENSION: EFICIENCIA EN LA TOMA DE DECISION DE COMPRA

01 ¢El sistema de digital de la distribuidora, facilita la busqueda de informacién de los X X X X
productos?

02 ¢ El sistema digital, permite visualizar con rapidez diferentes opciones de la presentacion del X X X X
producto?

03 ¢ El sistema digital, cuenta con alternativas para reducir el tiempo promedio de busqueda? X X X X

04 ¢ Los sistemas digitales de la distribuidora, ayudan a tomar la decisién de compra de manera X X X X
eficiente?

05 ¢ El sistema digital, contiene las alternativas para una compra simplificada? X X X X

06 ¢Dentro del sistema digital, logra completar su compra en el primer intento de manera X X X X
satisfactoria?

07 ¢ El proceso de compra es claro y directo? X X X X

08 ¢ Se encuentra facilmente lo que buscan en la plataforma de compras? X X X X

09 ¢La plataforma de compras facilita la finalizacién de la compra sin contratiempos? X X X X

10 ¢ Considera que la navegacion en la plataforma es intuitiva y facil de usar? X X X X

11 ¢La seleccién de productos es clara y sencilla? X X X X

12 ¢La plataforma ofrece opciones de filirado y busqueda que facilitan la seleccion de X X X X
productos?

13 ¢ Percibe que la plataforma les ayuda a encontrar rpidamente lo que estan buscando? X X X X

14 ¢ Con qué frecuencia considera que la informacion proporcionada en nuestra plataforma X X X X
digital influye en su decisiéon de compra de agua?

15 I<",C0n’)qué frecuencia realiza una compra de agua después de visitar nuestra plataforma en X X X X
inea’

16 ¢Siente que la facilidad de navegacion y la claridad de la informacién en nuestro sitio web X X X X
influyen en su decisidn de compra de agua?

17 ¢La plataforma digital de nuestra distribuidora de agua le hace sentir que puede tomar X X X X
decisiones de compra de manera eficiente?
DIMENSION: SATISFACCION EN LA TOMA DE DECISION DE COMPRA

01 ¢La plataforma digital de la distribuidora le causa frustracién durante el proceso de compra? X X X X

02 ¢ Encuentra dificultades para completar su compra en la plataforma digital de la distribuidora? X X X X

03 ¢Se siente confundido al intentar realizar una compra en la plataforma digital de la X X X X
distribuidora?

04 ¢Experimenta problemas técnicos al intentar realizar una compra en la plataforma digital de X X X X
la distribuidora?




05 ¢,Con qué frecuencia ha vuelto a comprar agua a través de nuestra plataforma digital? X X X X
06 ¢ Con qué frecuencia recomendaria nuestra distribuidora de agua a familiares o amigos? X X X X
07 ¢, Qué tan probable es que vuelva a comprar agua a través de nuestra plataforma en el futuro? X X X X
08 ¢Qué tan dispuesto estaria a recomendar nuestra plataforma digital de distribucion de agua X X X X
a otras personas?
DIMENSION: EXPERIENCIA DEL USUARIO EN LA PLATAFORMA DE COMPRA EN
LINEA
01 ¢ Considera que la plataforma digital de la distribuidora de agua es facil de usar? X X X X
02 ¢Encuentra que la navegacion en la plataforma es intuitiva y clara? X X X X
03 ¢Las funciones y herramientas de la plataforma son accesibles y utiles para usted? X X X X
04 ¢Experimenta dificultades técnicas al utilizar la plataforma digital de la distribuidora de agua? X X X X
05 ¢ Con qué frecuencia ha abandonado el proceso de compra en la plataforma digital de la X X X X
distribuidora de agua?
06 ¢Con qué frecuencia encuentra obstaculos o dificultades que lo llevan a abandonar el X X X X
proceso de compra?
07 ¢, Qué tan a menudo abandona una compra si el proceso se vuelve complicado o confuso? X X X X
08 ¢ Con qué frecuencia experimenta problemas técnicos al intentar realizar una compra en la X X X X
plataforma digital de la distribuidora de agua?
09 ¢Con qué frecuencia experimenta largos tiempos de carga al acceder a la plataforma? X X X X
10 ¢ Cuéntas veces ha notado retrasos significativos en la carga de la plataforma al intentar X X X X
realizar una compra?
11 ¢La lentitud en el tiempo de carga de la plataforma afecta su experiencia de usuario de X X X X
manera frecuente?
12 ¢ Con qué frecuencia se ve afectado por la velocidad de carga al navegar por la plataforma X X X X
en linea?
13 ¢ Con qué frecuencia encuentra la navegacion en la plataforma digital intuitiva y facil de usar? X X X X
q 9 p 9 y
14 ¢ Qué tan a menudo se siente perdido o confundido al navegar por la plataforma en linea? X X X X
p garp p
15 ¢La plataforma digital ofrece una navegacion clara y directa que le permite encontrar lo que X X X X
busca con facilidad?
16 ¢,Con qué frecuencia experimenta dificultades para encontrar la informacion que necesita en X X X X
la plataforma digital?
17 ¢ Considera que la plataforma digital de la distribuidora de agua es facil de usar? X X X X
16 ¢ Encuentra que la navegacion en la plataforma es intuitiva y clara? X X X X
q 9 p y
17 ¢Las funciones y herramientas de la plataforma son accesibles y Utiles para usted? X X X X
y p y p
18 ¢Experimenta dificultades técnicas al utilizar la plataforma digital de la distribuidora de agua? X X X X
19 ¢ Con qué frecuencia ha abandonado el proceso de compra en la plataforma digital de la X X X X
distribuidora de agua?
20 ¢Con qué frecuencia encuentra obstaculos o dificultades que lo llevan a abandonar el X X X
proceso de compra?
21 ¢, Qué tan a menudo abandona una compra si el proceso se vuelve complicado o confuso? X X X
22 ¢,Con qué frecuencia experimenta problemas técnicos al intentar realizar una compra en la X X X
p




plataforma digital de la distribuidora de agua?
DIMENSION: TRANSPARENCIA Y CONFIANZA EN LA INFORMACION
o1 ¢Con qué frecuencia encuentra que la informacién proporcionada sobre los productos de X X X
agua en la plataforma digital es clara y facil de entender?
02 ¢ Qué tan a menudo considera que la informacion del producto es precisa y confiable? X X X
03 ¢La plataforma digital ofrece suficientes detalles sobre las caracteristicas y especificaciones X X X
de los productos de agua?
04 ¢ Con qué frecuencia ha encontrado informacion confusa o contradictoria sobre los productos X X X
en la plataforma digital?
05 ¢ Con qué frecuencia confia en la informacién proporcionada en la plataforma digital de la X X X
distribuidora de agua?
06 ¢ Qué tan a menudo considera que la informacion en la plataforma es precisa y confiable? X X X
07 ¢La plataforma digital genera confianza en usted al momento de tomar decision de compra? X X X
08 é,_C_onlgué frecuencia ha encontrado informacién engafiosa o poco confiable en la plataforma X X X
igital?

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

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observaciones

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Jiménez Guerrero de Carribn Maritza Elizabeth DNI: 44312643

Especialidad del validador (a): Administracion de Negocios

Chiclayo, 16 de mayo de 2024

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo D(gdl

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 4. Resultados del analisis de consistencia interna
Para determinar la validez del instrumento de medicion, se aplicaron los
instrumentos a una prueba piloto de 30 clientes de agua externos a las de

estudio, obteniendo como resultado:

Prueba de confiabilidad Marketing digital

Alfa de Cronbach N de elementos

0,960 30

Nota. Programa estadistico SPSS25

Interpretacion de fiabilidad

Rango Interpretacion
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Nota. Después de haberse analizado los resultados del Alfa de Cronbach
(0=0,992 y 0,983) y de acuerdo con el baremo mostrado, se puede determinar
gue el instrumento es confiable muy alto, por ende, se procedera a ser aplicado

a toda la muestra de estudio.



Anexo 5. Consentimiento o asentimiento informado UCV

Titulo de lainvestigacion: Sistemas digitales para la decisién de compra de los clientes
en una distribuidora de agua, Lambayeque 2024

Investigador: Luis Antonio Chafloque Avellaneda
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Sistemas digitales para la
decision de compra de los clientes en una distribuidora de agua, Lambayeque 2024”,
cuyo objetivo es evaluar el impacto de proponer un sistema digital para la decisién de
compra de los clientes en una distribuidora de agua en Lambayeque. Esta
investigacion es desarrollada por el estudiante del programa de estudio de Maestria
en Administracion de negocios, de la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la

institucion César Vallejo.

Describir el impacto del problema de la investigacion: La entrevista con la gerente de
la distribuidora de agua revel6 que la carencia de un sistema digital adecuado es un
obstaculo significativo para la gestion empresarial, esto se traduce en deficiencias que
repercuten de manera primaria en la habilidad de la empresa para promover
efectivamente su variedad de productos, lo que puede llevar a una pérdida de
oportunidades de venta. Ademas, la falta de seguimiento en tiempo real de las ventas
y la dificultad para mantener actualizados los contactos de los clientes pueden
generar una experiencia confusa para los clientes, lo que puede llevar a una pérdida
de confianza en la marca, la carencia de herramientas analiticas para comprender las
preferencias y necesidades de los clientes también puede impedir que la empresa
adapte su habilidad necesaria para el cierre de las ventas llevando a una pérdida de
competitividad generando insatisfaccion de parte del publico objetivo.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y

algunas preguntas

Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 45 minutos y se realizara en el

ambiente administrativo de una distribuidora de agua. Las respuestas al



cuestionario o guia de entrevista serdn codificadas usando un numero de

identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Su menor hijo(a)/representado puede hacer todas las preguntas para aclarar sus

dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior

a que su hijo haya aceptado participar puede dejar de participar sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):
La participacion de su menor hijo(a)/representado en la investigacion NO existira

riesgo o dafio en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que
le puedan generar incomodidad a su menor hijo(a)/representado tiene la libertad de

responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):
Mencionar que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al

términode la investigacion. No recibird ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultadosdel estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados de la investigacion deben ser an6nimos y no tener ninguna
forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacién recogida en la
encuesta o entrevista a su menor hijo(a)/representado es totalmente confidencial y no
serd usada para ninguan otro proposito fuera de la investigacién. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador Luis

Antonio Chafloque Avellaneda, email: lantonioavellaneda@gmail.com y asesora Dra.
Mendoza Banda, Tania Yasely.

Asentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo que mi menor

hijo(a)/representado participe en la investigacion.

Nombre y apellidos: Luis Antonio Chafloque Avellaneda Firma:
Fecha y hora: 08/07/24 ’..f’fl' :
\ L
v i,l;f'
'o ‘I'u o ‘/l'\/':'
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Anexo 7. Andlisis complementario

Validez de la V. de Ayken

V=" S
(N (c-1))

Validez de la V. de Ayken del instrumento: Decision de compra

Coeficiente Elementos Valor

V de Ayken 55 1.000




Anexo 8. Propuesta

1. Descripcion de la propuesta

1.1 Tipo de propuesta a realizar
La propuesta es de tipo estratégico-tecnoldégico, enfocada en la
implementacion de sistemas digitales avanzados para mejorar la eficiencia

operativa y la experiencia del cliente en una distribuidora de agua.

1.2 Descripcion general o presentacion de la propuesta
La presente propuesta busca abordar los problemas identificados en la
investigacion sobre la toma de decisiones de compra de los consumidores en
una distribuidora de agua en Lambayeque, Perd. Mediante la implementacion
de tecnologias digitales, se pretende optimizar la usabilidad de la plataforma
de compra en linea, mejorar la transparencia y confianza en la informacion
proporcionada, y aumentar la satisfaccion del cliente. La propuesta incluye el
desarrollo de un plan estratégico para la adopcion de nuevas herramientas
digitales, la capacitacion del personal, y la mejora de los procesos operativos
para responder eficazmente a las necesidades y expectativas de los

consumidores.

2. Fundamentacion teérica de la propuesta (conceptualizacion)

En la actualidad existe la necesidad de construir infraestructuras resilientes que
faciliten la eleccion informada de los consumidores y mejoren su experiencia
mediante herramientas digitales (ONU, 2023). La aplicacién de estrategias
digitales tiene un impacto positivo en la decision de compra, lo que refuerza la
importancia de esta linea de investigacion (Bazan y Ruiz, 2021). La
transformacion digital implica no solo la automatizacion de procesos, sino una
transformacion integral de la estructura del negocio, permitiendo a las empresas
mantenerse competitivas y mejorar su eficiencia y rentabilidad (Chang y
Uzcategui, 2023).

La implementacion de sistemas digitales en la gestion del agua ha demostrado
ser efectiva en optimizar el desempefio operacional, incrementar la percepcion
positiva del consumidor y mejorar la sostenibilidad ambiental, permitiendo a las
empresas capturar informacién agil para tomar decisiones puntuales (Quaranta
et al., 2023).



3. Justificacién
La necesidad de mejorar la toma de decisiones de compra y la experiencia del
cliente en la distribuidora de agua se justifica por los resultados de la
investigacion, que revelaron deficiencias en las estrategias actuales. La
implementacion de tecnologias digitales no solo abordara estas deficiencias,
sino que también permitira a la empresa adaptarse a un entorno competitivo y
en constante cambio. La transparencia y la confianza en la informacioén, junto
con una plataforma de compra eficiente, son esenciales para fortalecer la

relacion con los clientes y mejorar la competitividad de la empresa.
4. Objetivos

4.1 Objetivo general
Optimizar la toma de decisiones de compra en una distribuidora de agua en

Lambayeque, Perd, mediante la implementacion de tecnologias digitales.

4.2 Objetivos especificos

1. Implementar un catalogo virtual con alta usabilidad y eficiencia.

2. Mejorar la transparencia y la confianza en la informacion proporcionada a
los clientes.

3. Evaluar y mejorar continuamente la satisfaccion del cliente a través de
andlisis de datos.

4. Desarrollar estrategias de marketing digital personalizadas basadas en el

comportamiento del consumidor.
5. Vision y Misién

5.1 Vision
Convertirse en la distribuidora de agua lider en Lambayeque, reconocida por
su innovacién tecnoldgica, transparencia y excelencia en la experiencia del
cliente.

5.2 Mision
Proveer a nuestros clientes con una plataforma de compra en linea eficiente y

confiable, apoyada por tecnologias digitales avanzadas y un equipo

capacitado, para satisfacer sus necesidades y expectativas de manera éptima.



Metas por cada etapa

Etapa 1: Evaluacion y Planificacion

Realizar un analisis detallado de las necesidades tecnoldgicas y operativas
de la empresa.

Definir los requerimientos especificos para la implementacion de la plataforma
de compra en linea.

Establecer un cronograma detallado y un presupuesto para el proyecto.

Etapa 2: Implementacion tecnoldgica

Desarrollar y lanzar la nueva plataforma de compra en linea.
Integrar sistemas de analisis de datos y herramientas de marketing digital.
Asegurar que la plataforma cumpla con los estandares de transparencia y

confianza en la informacion.

Etapa 3: Monitoreo y Mejora continua

Implementar un sistema de monitoreo continuo para evaluar el desempefio
de la plataforma y la satisfaccion del cliente.

Realizar encuestas periodicas para recolectar opiniones y sugerencias de los
clientes.

Ajustar y mejorar las estrategias basadas en los datos recolectados y las

necesidades cambiantes del mercado.

Etapa 4: Evaluacion Final y Reporte

Evaluar el impacto de la implementacion en la toma de decisiones de compra.
Documentar los resultados para poder hacer una retroalimentacion,
analizando los datos.

Presentar recomendaciones para futuras mejoras y estrategias.

Esta propuesta integral estd disefiada para abordar las deficiencias
identificadas en la investigacion, mejorar la eficiencia operativa y la
experiencia del cliente, y fortalecer la posicion competitiva de la empresa en

el mercado.



7. Estrategias
Fundamentos estratégicos del disefio de la propuesta

7.1.
Ord Etapa Objetivos Problematica existente Estrategias Beneficios
. L Identificacion precisa
Realizar un analisis detallado de las . g . . )
- L . Deficiencias en la toma de | Andlisis de necesidades actuales | de areas de mejoray
necesidades tecnolégicas y operativas de la - L - .
empresa decisiones de compra y definicién de requerimientos. necesidades
1 Evaluacién y ) tecnoldgicas.
Planificacion - - - Planificacion
Definir los requerimientos especificos para Falta de una plataforma Establecer un cronograma organizada
la implementacion de la plataforma de o p 9 y 9 y
: eficiente y clara. presupuesto detallado. estructurada del
compra en linea.
proyecto.
Mejora significativa en
Desarrollar y lanzar la nueva plataforma de | Plataforma actual no es no Crear una plataforma con alta ! gnince
; h S S la experiencia de
compra en linea. existente usabilidad y eficiencia. .
compra en linea.
. . P Falta de personalizacion . - Ofertas mas relevantes
Implementacion Integrar sistemas de andlisis de datos y p y Utilizar analisis de datos para )
2 Tecnoldgica herramientas de marketing digital relevancia en ofertas de personalizar ofertas y estrategias y personalizadas para
) productos. ) los clientes.
Asegurar que la plataforma cumpla con los Implementar medidas de Aumento de la
estandares de transparencia y confianza en Informacion poco clara transparencia y verificacion de confianza del cliente
la informacién. informacién. en la plataforma.
. . - Mejoras basadas en
Implementar un sistema de monitoreo . Establecer indicadores de ! -
; = Necesidad de evaluar y - ; datos y evaluacion
continuo para evaluar el desempefio de la . desempefio y sistemas de .
. - = . mejorar constantemente. : continua del
Monitoreo y plataforma y la satisfaccién del cliente. monitoreo. <
3 . : desempefio.
Mejora Continua - — - - —
Realizar encuestas periddicas para Necesidad de Ejecutar encuestas de Retroalimentacién
recolectar opiniones y sugerencias de los . 9 satisfaccion y analisis de valiosa para ajustes y
- retroalimentacién constante. X X
clientes. sugerencias. mejoras constantes.
Personal no capacitado y Personal més
Disefar y ejecutar programas de no comprometido con el | Capacitar al personal en el uso de | competente y eficiente
capacitacion para el personal. objetivo general de la nuevas herramientas digitales. en el uso de
4 Capacitacion y empresa tecnologias.
. . . Mejora continua de la
Necesidad de ajustar la Implementar un sistema de
plataforma basada en

Adaptacion

Recopilar feedback de los usuarios y
realizar ajustes necesarios en la plataforma.

plataforma segun la
experiencia del usuario.

Evaluar el éxito y areas de

feedback continuo y realizar
ajustes.

las necesidades del
usuario.
Conclusiones claras y

Reporte

Evaluacioén Final y

Evaluar el impacto de la implementacion en
la toma de decisiones de compra y la

mejora tras la

satisfaccion del cliente.

implementacion.

Presentacion de informes para
retroalimentaciones futuras

recomendaciones para
futuras estrategias




8. Téacticas

Ord Estrategias Tacticas
1 1.1. Realizar entrevistas con el personal
. s clave para identificar las necesidades
Realizar un andlisis detallado de las o
. - . tecnoldgicas.
necesidades tecnologicas y operativas
de la empresa. 1.2. Evaluar el estado actual de la
infraestructura tecnologica.
2 2.1. Consultar con expertos en Tl para
Definir los requerimientos especificos definir los requerimientos técnicos.
para la implementacion de la
plataforma de compra en linea. 2.2. Realizar talleres de trabajo con usuarios
para definir sus necesidades y expectativas.
3 3.1. Contratar un equipo de desarrolladores
con experiencia en comercio electrénico.
Desarrollar y lanzar la nueva
plataforma de compra en linea. 3.2. Realizar pruebas beta con un grupo de
usuarios selectos.
4 4.1. Implementar software de analisis de
datos como Google Analytics.
Integrar sistemas de analisis de datos
y herramientas de marketing digital. 4.2. Configurar campafias de marketing
digital utilizando plataformas como
Facebook Ads y Google Ads.
5 5.1. Publicar politicas claras de privacidad y
Asegurar que la plataforma cumpla términos de servicio en la plataforma.
con los estandares de transparencia y
confianza en la informacion. 5.2. Utilizar certificados de seguridad SSL
para proteger la informacién del cliente.
6 . . 6.1. Configurar alertas y paneles de control
Implementar un sistema de monitoreo ; e :
i ~ para monitorear el rendimiento del sistema.
continuo para evaluar el desempefio
de la plataform;ié/;?e.satlsfaccmn del 6.2. Implementar encuestas de satisfaccion
del cliente post-compra.
7 7.1. Enviar encuestas por correo electrénico
. - a los clientes después de cada compra.
Realizar encuestas periddicas para
recolectar OpInIones y sugerencias de 7.2. Ofrecer incentivos, como descuentos,
los clientes. o
para fomentar la participacion en las
encuestas.
8 8.1. Organizar talleres y seminarios sobre el
C . uso de la nueva plataforma.
Disefiar y ejecutar programas de
capacitacion para el personal. 8.2. Proveer manuales y guias de usuario
detalladas para el personal.
9 9.1. Implementar un sistema de
Recopilar feedback de los usuarios y retroalimentacion en tiempo real en la
. . . plataforma.
realizar ajustes necesarios en la
plataforma. . .
9.2. Realizar reuniones mensuales para
revisar el feedback y planificar mejoras.
10 10.1. Analizar los datos de ventas y
Evaluar el impacto de la satisfaccion del cliente antes y después de
implementacion en la toma de la implementacion.
decisiones de compra y la satisfaccion
del cliente. 10.2. Presentar un informe detallado con las
conclusiones y recomendaciones.




9. Resultados Concretos que se Espera Alcanzar
La implementacion de la propuesta estratégica-tecnologica se espera que
genere una serie de resultados tangibles y medibles en diferentes areas de la
operacion de la distribuidora de agua. Estos resultados no solo mejoraran la
eficiencia operativa y la experiencia del cliente, sino que también fortaleceran la
posicion competitiva de la empresa en el mercado. A continuacién, se detallan

los resultados esperados:
Mejora en la Eficiencia Operativa:

v" Reduccién del Tiempo de Procesamiento de Pedidos: La nueva plataforma
de compra en linea permitir4 un procesamiento mas rapido y eficiente de los

pedidos, reduciendo el tiempo desde la recepcidn hasta la entrega.

v' Optimizacion de Inventarios: Mediante el uso de analisis de datos y sistemas
de gestion de inventarios, se espera una mejor planificacion y control del

stock, reduciendo el exceso de inventario y los costos asociados.
Aumento en la Satisfaccién del Cliente:

v' Mejora en la Experiencia de Usuario: Una plataforma mas intuitiva y facil de
usar mejorard la experiencia del cliente, haciendo que el proceso de compra
sea mas agradable y eficiente.

v" Aumento en la Retencién de Clientes: Al mejorar la satisfacciéon del cliente y
la experiencia de compra, se espera un aumento en la retenciéon de clientes

y la lealtad a la marca.
Transparenciay Confianza en la Informacion:

v' Mayor Claridad en la Comunicacioén: La implementacion de politicas claras
y la mejora en la calidad de la informacion proporcionada a los clientes

aumentara la confianza y la transparencia.

v" Reduccién en las Consultas y Quejas: Con una informacién mas clara y
accesible, se espera una reduccion en el numero de consultas y quejas

relacionadas con la falta de informacion.



Incremento en las Ventas:

v Aumento de la Tasa de Conversién: Una plataforma de compra mas
eficiente y atractiva aumentara la tasa de conversion de visitantes a

compradores.

v" Mejora en las Ventas por Cliente: Mediante la personalizaciéon de ofertas y
recomendaciones de productos basadas en el comportamiento del

consumidor, se espera un aumento en el ticket promedio por cliente.
Capacitaciéon y Desarrollo del Personal:

v" Mejora en las Habilidades Técnicas del Personal: La capacitacion continua
y el desarrollo de habilidades en el uso de nuevas tecnologias mejoraran la

competencia del personal, aumentando su productividad y eficiencia.

v' Mayor Satisfaccién Laboral: La inversion en la capacitacion y desarrollo del

personal contribuir4 a una mayor satisfaccién laboral.
Mayor Competitividad en el Mercado:

v' Posicionamiento como Empresa Innovadora: La adopciéon de tecnologias
avanzadas y la mejora continua en los procesos operativos posicionaran a

la distribuidora como una empresa innovadora y orientada al cliente.

v' Atracciéon de Nuevos Clientes: Una mejor experiencia de usuario y la
transparencia en la informacién atraeran a nuevos clientes que valoran la

integridad y la innovacién.
Feedback y Mejora Continua:

v' Sistema de Retroalimentacion Efectivo: La implementacion de encuestas y
sistemas de retroalimentacion permitira recolectar opiniones y sugerencias

de los clientes, facilitando la mejora continua de los servicios.

v' Adaptacién Rapida a las Necesidades del Mercado: La capacidad de ajustar
rapidamente las estrategias y operaciones adaptandose a las necesidades

cambiantes del mercado.



10.Sintesis gréfica de la propuesta

Sistemas Digitales

Diagnostico |——» Analisis y —> Estrategia Digital Tecnologias
S digitales (D)

\ 4

\4

Incorporacion de

Eficiencia Operativa tecnologia

Mejora continua

v
‘ Propuesta de Valor > Comunicaciény
Reduccion de costos (D)

!

Equidad Social (D)

Teoria de Maddalen (2022) y Denegri et al. (2022) Teoria de Garcés et al. (2022)




11. Cronograma de implementacion

N° Problemas Estrategias Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes4 | Mes5 | Mes 6 Mes 7 Mes8 | Mes9 | Mes10 | Mes11 | Mes 12
Baja eficiencia en la | Desarrollar una
1 |toma de decisiones de | plataforma de compra | Contratar equipo de desarrollo UX/UI X X
compra intuitiva y eficiente
Dlsenfar y optimizar la interfaz de X X X
usuario
Rfeallzar pruebas de usabilidad y X X X
ajustes
Lanzar la plataforma vy realizar X X
seguimiento inicial
Falta de transparencia y | Mejorar la transparencia . .
) s 1y J. P ay Implementar sistemas de analisis de
2 | confianza en la | confianza en la X X X
) L ) L datos
informacion informacién
Integrar herramientas de verificacién
X X X
de datos
Capacitar al personal en el uso de X X
nuevas herramientas
’ L . Desarrollar estrategias de . .
Satisfaccion del cliente . gl. . Analizar datos de comportamiento
3 . . marketing digital R X X
en nivel medio A del consumidor
personalizadas
Disefiar campafias de marketing
. s X X X
digital basadas en analisis de datos
Implementar y monitorear campafias X X X X
Deficiencias en la . - ) -
L .| Optimizar la usabilidad de | Realizar pruebas de usabilidad vy
4 | experiencia del usuario . L . X X
la plataforma de compra | andlisis de experiencia del usuario
en la plataforma
Implementar mejoras basadas en los
X X X
resultados de las pruebas
Realizar un seguimiento continuo X X X X X

para ajustes y mejoras adicionales




12.Estudio Financiero

12.1 Recursos

Para la implementacion de esta propuesta, se requeriran los siguientes recursos:

Recursos Humanos: Equipo de desarrollo UX/UI, analistas de datos, personal

de marketing digital, y capacitadores.

Tecnoldgicos: Software de analisis de datos, herramientas de verificacion de

datos, plataformas de marketing digital, y servidores para la nueva plataforma

de compra.

Financieros: Presupuesto para el desarrollo de la plataforma, capacitacion del

personal, y campafas de marketing digital.

12.2 Presupuesto

A continuacion, se presenta el presupuesto estimado para la implementacion de

la propuesta.

Ord. Descripcién Parcial S/
1 Desarrollo de la plataforma de compra 1,200
2 Contratacion de equipo de desarrollo UX/UI 1,000
3 Software de analisis de datos 800
4 Herramientas de verificacion de datos 500
5 Capacitacion del personal 800
6 Camparias de marketing digital 700
7 Pruebas de usabilidad y analisis de 500
experiencia
8 Seguimiento y mejoras continuas 200
9 Integracion de herramientas de marketing 200
digital
Total S/. 6000.00
12.3 Fuentes de financiamiento
Entldqd Monto Porcentaje
financiadora
Empresa L.G S/ 6,000.00 100%
Distribuciones
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VALIDACION DE PROPUESTA

(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA
Implementacidn de sistemas digitales para optimizar la toma de decisiones de

compra en una distribuidora de agua en Lambayeque

Yo, Carrion Mezones Jean Michell, identificado con DNI N° 41609079, con
Grado Académico de Maestro En Finanzas Corporativas en la Universidad
Sefior de Sipan, con cédigo de inscripcion en SUNEDU N°0001891663.

Hago constar que he leido y revisado la propuesta “Implementacién de sistemas
digitales para optimizar la toma de decisiones de compra en una distribuidora de
agua en Lambayeque”, correspondientes a la Tesis de nombre, “Sistemas
digitales para la decision de compra de los clientes en una distribuidora de agua,
Lambayeque 2024” de la Maestria en Administracién de Negocios - MBA de la
Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Descripcién de la Propuesta,
Fundamentacion, objetivos, resultados y estudio financiero.

La propuesta corresponde a la tesis: “Sistemas digitales para la decision de compra

de los clientes en una distribuidora de agua, Lambayeque 2024”.

a. Pertinencia con la investigacion

N° CRITERIO SI | NO OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e X
hipétesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. X

3 | Pertinencia con las dimensiones e indicadores. X

Pertinencia con los principios de la redaccion

cientifica (propiedad y coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos tedricos X

6 | Pertinencia con la estructura de la investigacion X

Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico

del problema




b. Pertinencia con la aplicacion

N° CRITERIO Sl | NO OBSERVACIONES
1 Es aplicable al contexto de la investigacion X
2 Soluciona el problema de la investigacion X
3 Su aplicacién es sostenible en el tiempo X
4 Es viable en su aplicacion X
5 Es aplicable a otras instituciones con caracteristicas | X
similares

Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Implementacion de sistemas digitales para optimizar la toma de decisiones de compra
en una distribuidora de agua en Lambayeque

) % DE LA PROPUESTA
APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

98% 95% 99% 97%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta planteada por el estudiante es viable porque, segin mi experiencia
en analisis financiero, la implementacion de sistemas digitales ha revolucionado
el mundo globalizado, donde todo negocio deberia contar con este tipo de
tecnologia para fortalecer la compra del producto ofertado. La investigacion
muestra que, en diversos estudios, la viabilidad de estos sistemas digitales ha
mejorado significativamente la satisfaccion del cliente, optimizado la eficiencia
operativa y aumentado la competitividad en el mercado. Por lo tanto, esta

propuesta es factible

OBSERVACIONES: Ninguna

Chiclayo, 16 de Julio del 2024.
Mg. Carribn Mezones Jean Michell
Centro de labores: Universidad Tecnologica del Perd  Cargo: Docente

/

Joas/

/

Mg. Carribn Mezones Jean Michell
DNI. N° 41609079
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO POSGRADO

NI R LSas Cruas v e

VALIDACION DE PROPUESTA

(JUICIO DE EXPERTOS)
FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA

Implementacion de sistemas digitales para optimizar la toma de decisiones de
compra en una distribuidora de agua en Lambayeque

Yo, Medina Sanchez Ilvan Hames con DNI N° 70089430, con Grado
Académico de Maestro en Administracién de Negocios en la Universidad Cesar
Vallejo, con codigo de inscripcion en SUNEDU N°0002035426.

Hago constar que he leido y revisado la propuesta “Implementacién de sistemas
digitales para optimizar la toma de decisiones de compra en una distribuidora de
agua en Lambayeque”, correspondientes a la Tesis de nombre, “Sistemas
digitales para la decision de compra de los clientes en una distribuidora de agua,
Lambayeque 2024” de la Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la
Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Descripcién de la Propuesta,
Fundamentacién, objetivos, resultados y estudio financiero.

La propuesta corresponde a la tesis: “Sistemas digitales para la decision de compra

de los clientes en una distribuidora de agua, Lambayeque 2024”

a. Pertinencia con la investigacion

N° CRITERIO Sl NO OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e
X

hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. X

3 | Pertinencia con las dimensiones e indicadores. X

Pertinencia con los principios de la redaccion

cientifica (propiedad y coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos teéricos X

6 | Pertinencia con la estructura de la investigacion X

Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico

del problema




b. Pertinencia con la aplicacion
N° CRITERIO Sl | NO | OBSERVACIONES

1 Es aplicable al contexto de la investigacion

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacion es sostenible en el tiempo

Es viable en su aplicacion

gl A w N
x| X| X| X| X

Es aplicable a otras instituciones con

caracteristicas similares

Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Implementacion de sistemas digitales para optimizar la toma de

decisiones de compra en una distribuidora de agua en Lambayeque

) % DE LA PROPUESTA
APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

92% 87% 97% 96%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta planteada es viable, la tecnologia hoy en dia es pieza fundamental
para cualquier negocio, en un mundo donde gira en base a transformacion digital
la implementacion de estas nos ayuda a mejorar las opciones y obliga a las
empresas a mejorar la gama y variedad de lo ofertado con nuevas y mejores

ideas, dando un producto final de mayor calidad.

OBSERVACIONES: Ninguna

Chiclayo, 17 de Julio del 2024.

Mg. Medina Sanchez lvan Hames

Centro de labores: Independiente Cargo: Jefe de area contable
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VALIDACION DE PROPUESTA

(JUICIO DE EXPERTOS)
FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA

Implementacidn de sistemas digitales para optimizar la toma de decisiones de

compra en una distribuidora de agua en Lambayeque

Yo, Jiménez Guerrero de Carrion Maritza Elizabeth DNI. 44312643, con
Grado Académico de Maestro en Administracion de Negocios en la Universidad
Cesar Vallejo, con cddigo de inscripcion en SUNEDU N°0001641593.

Hago constar que he leido y revisado la propuesta “Implementacion de sistemas
digitales para optimizar la toma de decisiones de compra en una distribuidora de
agua en Lambayeque”, correspondientes a la Tesis de nombre, “Sistemas
digitales para la decision de compra de los clientes en una distribuidora de agua,
Lambayeque 2024” de la Maestria en Administracién de Negocios - MBA de la
Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Descripcién, objetivos,

justificaciones y resultados.

La propuesta corresponde a la tesis: “Sistemas digitales para la decision de compra

de los clientes en una distribuidora de agua, Lambayeque 2024”.

a. Pertinencia con la investigacion

N° CRITERIO Sl NO OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e
X
hipétesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. X

3 | Pertinencia con las dimensiones e indicadores. X

Pertinencia con los principios de la redaccion

cientifica (propiedad y coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos tedricos X

Pertinencia con la estructura de la investigacion X

Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico

del problema




Pertinencia con la aplicacién

N° CRITERIO Sl | NO | OBSERVACIONES

1 Es aplicable al contexto de la investigacion

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacion es sostenible en el tiempo

Es viable en su aplicacion

gl A w N
x| X| X| X| X

Es aplicable a otras instituciones con

caracteristicas similares

Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Implementacion de sistemas digitales para optimizar la toma de

decisiones de compra en una distribuidora de agua en Lambayeque

) % DE LA PROPUESTA
APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

99% 91% 98% 98%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta es viable, ya que, en mi experiencia en administracion de negocios,
la tecnologia es esencial para el éxito en el entorno actual. La integracion de
sistemas digitales no solo optimiza los procesos, sino que también impulsa la
innovacion y mejora la oferta de productos; aumentando la calidad del servicio y
refuerzan la posicion competitiva de las empresas, haciendo que esta propuesta

sea una estrategia efectiva y necesaria.

OBSERVACIONES: Ninguna
Chiclayo, 15 de Julio del 2024.

Mg. Jiménez Guerrero de Carrion Maritza Elizabeth
Centro de labores: Empresa propia - Ferreteria Jiménez Cargo: Gerente

by losd

—

Mg. Jiménez Guerrero de Carrion Maritza Elizabeth
N° 47715777
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