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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
implementacién de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas personalizadas,
y la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en Lima durante el afio 2026. El
estudio surgié por la alta frecuencia de devoluciones, causada principalmente por errores
en la eleccion de tallas y por la incertidumbre de los consumidores en el proceso de compra
por internet, lo que conlleva mayores costos logisticos, afecta la rentabilidad de las
empresas y disminuye la satisfaccion del cliente. La investigacion se desarroll6 bajo un
enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con disefio no experimental, nivel correlacional y
corte transversal. La informacion fue recolectada mediante encuestas aplicadas a
consumidores de e-commerce de moda en Lima y analizada utilizando estadistica
descriptiva e inferencial mediante el coeficiente de correlacion de Spearman. Los
resultados evidenciaron una relacién significativa entre la implementacion de probadores
virtuales y guias de tallas personalizadas y la reduccion de la tasa de devoluciones,
demostrando que estas herramientas incrementan la confianza de compra, mejoran la
experiencia del usuario, facilitan la seleccion adecuada de tallas y optimizan los procesos
de logistica inversa. En consecuencia, se concluye que la incorporacién de estas
tecnologias constituye una estrategia viable para fortalecer la competitividad de las
empresas de comercio electrénico de moda, mejorar la experiencia del consumidor y
reducir las devoluciones derivadas de errores en la compra.

Palabras clave: Probadores virtuales, guias de tallas personalizadas, comercio

electronico, tasa de devoluciones, experiencia del usuario.
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ABSTRACT

This research aimed to determine the relationship between the implementation of
technologies—such as virtual fitting rooms and personalized size guides—and the return
rate in the fashion e-commerce sector in Lima during 2026. The study was prompted by the
high frequency of returns, primarily caused by errors in size selection and consumer
uncertainty during the online purchasing process; these issues lead to higher logistics costs,
impact company profitability, and reduce customer satisfaction. The research employed a
quantitative, applied approach with a non-experimental, correlational, and cross-sectional
design. Data were collected through surveys administered to fashion e-commerce
cons|umers in Lima and analyzed using descriptive and inferential statistics, specifically
Spearman's correlation coefficient. The results revealed a significant relationship between
the implementation of virtual fitting rooms and personalized size guides and a reduction in
return rates, demonstrating that these tools boost purchasing confidence, enhance the user
experience, facilitate accurate size selection, and optimize reverse logistics processes.
Consequently, it is concluded that incorporating these technologies represents a viable
strategy for strengthening the competitiveness of fashion e-commerce companies,
improving the consumer experience, and reducing returns resulting from purchasing errors.

Keywords: virtual fitting rooms, personalized size guides, e-commerce, return rate, user

experience.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1. Titulo del Proyecto

Implementacion de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas

personalizadas para reducir la tasa de devoluciones en e-commerce de moda Lima, 2026.

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario
1.3.

La linea de investigacion de ISIL que se toma como base es la de “Mejora de procesos
y operaciones”, asi como en aplicaciones tecnoldgicas orientadas a la transformacion digital.
En el contexto actual del comercio electronico, las empresas del rubro moda enfrentan
constantes desafios en cuanto a la eficiencia logistica, la satisfaccion del cliente y la reduccion
de costos por devoluciones. La investigacién se desarrollara en un enfoque cuantitativo a
través de encuestas estructuradas, datos estadisticos e instrumentos de medicion donde se
orienta a medir con datos concretos el impacto de la implementacién tecnoldgica sobre la
mejora de procesos y operaciones.

La investigacion se enfoca en dar objetividad a la propuesta y la conecta directamente
con el area estratégica planteada, lo que ayudara a fortalecer el rendimiento logistico, reducir
costos innecesarios y mejorar la percepcion de calidad del servicio ofrecido por las marcas en
plataformas digitales.

El objetivo es medir el impacto de la implementacion de probadores virtuales y guias
de tallas personalizadas en la reduccion de la tasa de devoluciones en el e-commerce de
moda en Lima, con el propdsito de optimizar los procesos operativos y mejorar la satisfaccion

del cliente.
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1.4. Actividad econdémica en la que se aplicaria la innovacion o investigacién
1.5.

La actividad en la cual se desarrolla la investigacién corresponde a la de andlisis y
mejora de procesos junto con el manejo de la satisfaccion del cliente que compra por la web
en Lima, 2026.

El eje tematico donde aplica la investigacion corresponde a la transformacion digital
en el comercio electronico de moda, con énfasis en la mejora de procesos y operaciones
logisticas mediante soluciones tecnoldgicas orientadas a la experiencia del cliente.

Desde la carrera de Direccion Publicitaria, el aporte a esta investigacion se da en el
marco del “disefio de estrategias de comunicacion digital” orientadas a poder mejorar la
experiencia de compra del consumidor final dentro del entorno e-commerce, ya que la
implementacién de probadores virtuales y de guias de tallas personalizadas no solo requiere
de una solucion tecnolégica, sino que también necesita una planificacion visual adecuada; asi
como una clara guia de uso y comunicacion persuasiva que facilite el uso por parte del
consumidor.

Es en este sentido que, el aporte de la carrera mencionada se relaciona con el disefio
de una experiencia digital clara, atractiva y confiable para el consumidor; mediante recursos
de disefio publicitario, contenido visual explicativo, storytelling con propésito y estrategias de
marketing digital que permitan reducir la incertidumbre en el momento de la compra online.
Esto contribuye a fortalecer la percepcién de la marca, incrementar la confianza del
consumidor y disminuir la tasa de devolucion de prendas.

Por lo expuesto es que, la investigacion también se vincula con la linea de
investigacion de Estrategia y Creatividad Publicitaria, en el eje tematico de storytelling con
proposito; al poder plantear soluciones centradas en comunicar de una manera efectiva los
beneficios de la tecnologia implementada y en poder generar una experiencia de compra mas

satisfactoria.
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Desde la carrera de Comunicacion Estratégica, la contribucion a la investigacion se
centra en la gestidn y planificacién de la comunicacion entre la marca y el consumidor, ya que
permite asegurar que la implementacidon de probadores virtuales y guias de tallas
personalizadas sea comprendida, valorada y adoptada por los usuarios. Asimismo, se enfoca
en el analisis del comportamiento del consumidor digital, la segmentacién del publico objetivo
y la definicion de estrategias comunicacionales alineadas con los objetivos de la empresa.
Esto implica seleccionar los canales adecuados, establecer mensajes coherentes y disefar
acciones que faciliten la interaccion del usuario con las herramientas tecnoldgicas dentro del
entorno e-commerce.

Ademads, permite monitorear la efectividad de las acciones comunicacionales e
identificar oportunidades de mejora en la interaccién con el usuario. A partir de ello, se ajustan
los mensajes y se optimiza la forma en que se presentan las herramientas digitales, logrando
una comunicacion mas clara. En consecuencia, se favorece una toma de decisiones mas
informada, lo que contribuye a disminuir errores en la eleccion de productos y la tasa de
devoluciones en el e-commerce de moda.

La investigacion también se vincula con la linea de investigacion de Reputacion y
Asuntos Publicos, ya que aborda la importancia de gestionar la comunicacién entre la marca
y sus publicos en entornos digitales. Asimismo, se relaciona con el eje teméatico de

Transparencia y didlogo con stakeholders, debido a que se enfoca en brindar informacién

clara, precisa y confiable al consumidor durante el proceso de compra online.

En este sentido, la investigacion no solo plantea la implementacion de herramientas
tecnolégicas, sino también la necesidad de comunicar su uso de manera efectiva para
fortalecer la confianza del cliente. En consecuencia, se mejora la percepcion de la marca, se
facilita la toma de decisiones y se contribuye a la reduccion de devoluciones en el e-commerce

de moda.

Por lo tanto, esta investigacion aporta conocimientos y herramientas de gestion a las

tiendas por departamento en la mejora de la gestion y satisfaccion de sus clientes por medio
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de implementacién de probadores virtuales y guias de tallas personalizadas dentro del entorno
digital.

Desde la carrera de Marketing e Innovacion, la contribucion a esta investigacion se
orienta al estudio del consumidor digital y al desarrollo de estrategias destinadas a mejorar la
experiencia de compra dentro del comercio electronico. La aplicacién de probadores virtuales
y guias de tallas personalizadas no solo constituye una alternativa tecnolégica, sino también
una oportunidad para brindar mayor valor al cliente, aumentar la confianza en las compras
online y reforzar la competitividad de las empresas del sector moda.

Asimismo, el marketing permite reconocer las principales causas de devolucion, entre
ellas la inseguridad al seleccionar la talla, la insuficiente informacién del producto y las
expectativas no satisfechas, lo que facilita la creacion de propuestas alineadas con las
necesidades del usuario. De igual manera, aporta en la segmentaciéon del mercado y en el
disefio de estrategias de comunicacion que promuevan el uso de estas herramientas digitales.

Por otro lado, el enfoque innovador impulsa la incorporacion de tecnologias orientadas
a mejorar procesos, reducir costos logisticos, disminuir la tasa de devoluciones y elevar la
satisfaccion del cliente. En sintesis, esta investigacion brinda conocimientos estratégicos y

soluciones practicas para consolidar una experiencia de compra online mas eficiente,

confiable y centrada en el consumidor.

1.4. Localizacién o alcance de la solucién

La poblacion de estudio esta conformada por los clientes que, a través del canal e-
commerce, realizan compras de prendas de vestir y residen en Lima Metropolitana, Perd. En
este sentido, se analizar4 su comportamiento de compra considerando como marco temporal
el periodo comprendido entre abril de 2025 y julio de 2026. El estudio se enfocara en evaluar
el impacto de la implementacion de probadores virtuales y guias de tallas personalizadas

dentro del entorno digital de las tiendas por departamento, con el objetivo de disminuir el
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porcentaje de devoluciones. Este problema tiene un impacto directo tanto en la rentabilidad

de la empresa como en la percepcion de la marca.
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1. Justificacioén:

En el contexto actual del comercio electrénico en el sector retail de moda, las
empresas enfrentan un desafio critico relacionado con la alta tasa de devoluciones de
productos, principalmente por problemas asociados a la seleccién incorrecta de tallas. Esta
situacion no solo impacta negativamente en la rentabilidad de las empresas, sino que
también deteriora la experiencia del cliente y genera ineficiencias logisticas. En el sector
retail de moda peruano, el crecimiento sostenido del canal e-commerce ha puesto en
evidencia diversas limitaciones relacionadas con la experiencia de compra digital,
especialmente en la precisién de la informacion que reciben los consumidores al momento
de seleccionar una prenda. La ausencia de herramientas tecnoldgicas, como probadores
virtuales y sistemas inteligentes de recomendacion de tallas, incrementa la incertidumbre
durante el proceso de compra, favoreciendo decisiones poco precisas y aumentando la
probabilidad de devoluciones. En consecuencia, esta situacion representa un desafio para
las empresas del sector, debido a su impacto sobre los costos operativos, la satisfaccion
del cliente y la eficiencia de la logistica inversa.

Frente a este escenario, surge la oportunidad de implementar tecnologias
innovadoras que permitan mejorar la experiencia de usuario, optimizar la toma de
decisiones de compra y reducir los costos asociados a la logistica inversa. Esta
investigacion se orienta a analizar el impacto de la implementacion de probadores virtuales
y guias de tallas personalizadas como solucion tecnolégica para abordar esta problemética

en el contexto del e-commerce de moda.

El comercio electrénico en el Pert ha experimentado un crecimiento significativo
en los uUltimos afos, impulsado por la digitalizacion del consumidor y el incremento del
acceso a plataformas online. Dentro de este entorno, el sector retail de moda se ha
consolidado como uno de los méas dindmicos; sin embargo, también presenta importantes

desafios operativos.
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Uno de los principales problemas en este sector es la alta tasa de devoluciones,
gue se produce mayoritariamente por la discrepancia entre las expectativas del cliente y
el producto recibido, especialmente en lo relacionado con tallas, ajuste y apariencia. A
diferencia del canal fisico, el entorno digital limita la posibilidad de interaccion directa con
el producto, lo que incrementa la incertidumbre en la decisién de compra.
Las empresas han desarrollado plataformas de e-commerce funcionales, pero aun
presentan brechas en la personalizacién de la experiencia del usuario. En este contexto,
la incorporacion de tecnologias como realidad aumentada, inteligencia artificial y

probadores virtuales representa una tendencia global orientada a mejorar la experiencia

de compra digital y reducir fricciones en el proceso.

2.1.1. Descripcién del contexto

El comercio electronico en el Peru ha tenido un crecimiento sostenido en los
ultimos afios debido a la transformacion digital, al mayor acceso a internet y a la creciente
preferencia de los consumidores por realizar compras a través de plataformas digitales. En
este contexto, el sector moda se ha consolidado como una de las categorias con mayor
participacion en las ventas online; sin embargo, también plantea importantes desafios

relacionados con la experiencia de compra y la satisfaccion del cliente.

A diferencia de las tiendas fisicas, el consumidor no puede probarse las
prendas antes de comprarlas y su decisiéon dependera de la informacion ofrecida por la
plataforma digital. La falta de guias de tallas precisas, o la ausencia de herramientas que
ayuden a elegir bien la prenda, incrementa la incertidumbre en el proceso de compray, por

tanto, las probabilidades de que se produzcan devoluciones.

Ante esta realidad, varias empresas del sector del retail estdn adoptando
tecnologias como los probadores virtuales y las guias de tallas personalizadas que utilizan
inteligencia artificial, realidad aumentada y algoritmos de recomendacién para brindar una

experiencia de compra mas precisa y personalizada. Estas herramientas permiten mejorar
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la experiencia del usuario, aumentar la confianza en la compra, facilitar la elecciéon de la

talla adecuada y optimizar los procesos operativos de las empresas.

2.1.2. Identificacién de la problemética

El crecimiento del comercio electronico ha permitido que las empresas de
moda expandan su alcance y mejoren la disponibilidad de sus productos, pero también ha
incrementado los retos relacionados con la experiencia de compra digital. Una de las
grandes dificultades que tienen las empresas es el elevado porcentaje de devoluciones,
gue tienen que ver sobre todo con la eleccién de una talla que no es la adecuada y con la

diferencia entre lo que espera el comprador y lo que recibe.

Esta situacion tiene efectos negativos tanto para los consumidores como
para las empresas. Para las empresas, las devoluciones elevan los costos de la logistica
inversa, impactan la eficiencia operativa y disminuyen la rentabilidad. Por otro lado, desde
la perspectiva del consumidor, generan insatisfaccion, pérdida de confianza en la marca y

menor intencién de recompra.

Frente a esta problematica la implementacion de probadores virtuales y
guias de tallas personalizadas se presenta como una alternativa tecnolégica que puede
mejorar la experiencia del usuario, optimizar la usabilidad de la plataforma, ofrecer
informacion mas precisa, facilitar el acceso a herramientas digitales y robustecer la
confianza del consumidor durante el proceso de compra. Sin embargo, aun existe limitada
evidencia sobre la relacibn entre estas tecnologias y la reduccion de la tasa de
devoluciones en el contexto del e-commerce de moda en Lima, lo que motiva el desarrollo

de la presente investigacion.
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2.1.3. Delimitacion espacial, temporal y conceptual

2.1.3.1. Delimitacion espacial

La investigacion se desarroll6 en Lima Metropolitana, considerando a
consumidores que realizan compras de prendas de vestir mediante plataformas de e-
commerce pertenecientes al sector moda. Este &mbito fue seleccionado por concentrar el
mayor volumen de consumidores digitales y de empresas que comercializan productos de

moda a través del canal online.

2.1.3.2. Delimitacion espacial

La investigacion abarca el afio 2026, durante este periodo se examinara la
relacién entre la aplicacién de tecnologias como los probadores virtuales y las guias de

tallas personalizadas con la tasa de devoluciones en el comercio electronico de moda.

2.1.3.3. Delimitacion conceptual
La investigacion comprende dos variables de estudio:

La primera variable es la implementacién de tecnologias como probadores
virtuales y guias de tallas personalizadas, entendida como la incorporacién de
herramientas digitales que permiten mejorar la experiencia de compra mediante la
recomendacion personalizada de tallas y la simulacion virtual del uso de prendas. Esta
variable se analiza a través de las dimensiones de experiencia del usuario, usabilidad,

exactitud de la informacion, accesibilidad y confianza de compra.

La segunda variable corresponde a la tasa de devoluciones, se entiende
como la frecuencia con la que los consumidores devuelven prendas adquiridas mediante
comercio electronico debido principalmente a errores en la seleccion de talla, diferencias

entre las expectativas y el producto recibido u otros factores relacionados con el proceso
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de compra. Su analisis permite evaluar el impacto que tiene la implementacion de estas

Implementacién de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas ISIL

tecnologias sobre la reduccion de las devoluciones en el e-commerce de moda.

2.1.4. Formulacién de la pregunta o preguntas de investigacién o de intervencién

2.1.4.1. Problema general
¢, Qué relacion existe entre la implementacion de tecnologias como probadores
virtuales y guias de tallas personalizadas que ayuden a reducir la tasa de devoluciones

en e-commerce de moda en Lima, 20267
2.1.4.2. Problemas especificos

¢En qué medida la experiencia del usuario en el uso de probadores virtuales y
guias de tallas personalizadas se relaciona con la tasa de devoluciones en el e-commerce

de moda en Lima, 20267

¢, Cual es la relacion entre la usabilidad de los probadores virtuales y guias
de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en
Lima, 20267

¢,Como se relaciona la exactitud de la informacién proporcionada por los
probadores virtuales y guias de tallas personalizadas con la tasa de devoluciones en el

e-commerce de moda en Lima, 20267
¢En qué medida la accesibilidad de los probadores virtuales y guias de tallas

personalizadas se relaciona con la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en

Lima, 20267
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¢Cual es la relacion entre la confianza de compra generada por los probadores

Implementacién de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas ISIL

virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-commerce de

moda en Lima, 20267
2.1.5. Objetivos de investigacién

2.1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacidon que existe entre las tecnologias como probadores
virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en los e-

commerce de moda - Lima, 2026

2.1.5.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la experiencia de los consumidores en el uso
de probadores virtuales y guias de tallas personalizadas con la tasa de

devoluciones en el e-commerce de moda en Lima.

Establecer la relaciéon entre la usabilidad de los probadores virtuales y guias de

tallas con la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en Lima.

Determinar la relacion entre la exactitud de la informacion proporcionada por los
probadores virtuales y guias de tallas personalizadas con la tasa de devoluciones en el

e-commerce de moda en Lima.

Determinar la relacion entre la accesibilidad de los probadores virtuales y guias

de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en Lima.
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Determinar la relacion entre la confianza de compra generada por los probadores

virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-commerce de

moda en Lima.

Determinar la relacion entre la confianza de compra originada por los probadores
virtuales y guias de tallas personalizadas con la tasa de devoluciones en el e-commerce

de moda en Lima.

2.1.6. Justificacion de la investigacion
2.1.6.1. Justificacion académica

El principal aporte de esta investigacion contribuira al analisis de la problematica de
las devoluciones en el e-commerce de moda, un fendmeno que ha sido ampliamente
estudiado a nivel internacional. Segun Hjort y Lantz (2016), cerca del 30% de los productos
adquiridos en linea son devueltos, siendo los errores en la seleccion de tallas una de las
principales causas, lo que afecta directamente la rentabilidad y la satisfaccion del
consumidor. En este sentido, la investigacion aportdé a la literatura al proponer la
incorporacién de probadores virtuales y guias de tallas personalizadas como estrategias
innovadoras que permiten comprender y atender mejor el comportamiento del cliente en

entornos digitales.

Asimismo, desde la perspectiva académica nacional, investigaciones como la de
Romero (2021) han demostrado que la falta de soluciones tecnoldgicas en el retail peruano
incrementa los costos logisticos y limita la fidelizacion de los clientes. De manera
complementaria, Villanueva (2022) concluy6 que la integracion de herramientas digitales

en tiendas por departamento constituye una oportunidad estratégica para reducir las
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devoluciones y optimizar la experiencia de compra. Por lo tanto, este estudio enriquecio el
marco tedrico al vincular los enfoques internacionales con la realidad del contexto peruano,
aportando bases conceptuales y practicas que pueden ser replicables en otras empresas

del sector.

2.1.6.2. Justificacion practica

Se proporcionan estrategias concretas para abordar una problemética frecuente en
el &mbito del comercio electronico: como las devoluciones derivadas de errores en la
seleccidn de productos. Se sugiere implementar estrategias tecnoldgicas que potencien la
experiencia del consumidor y optimicen la eficiencia operativa. Entre las ventajas
primordiales se destaca la disminucién de los costos logisticos asociados con las
devoluciones, atribuible a la utilizacién de instrumentos digitales como los probadores
virtuales. Estas soluciones no solo facilitan la reduccion de errores de talla, sino que
también contribuyen a la generacion de una experiencia de compra mas gratificante.
Simultaneamente, el estudio ofrece datos cruciales para respaldar las decisiones
estratégicas, facilitando a la organizacién una evaluacion imparcial de las tecnologias mas

apropiadas para su contexto.

2.1.6.3. Justificacion social u organizacional

Esta investigacion es importante en términos organizacionales y sociales, ya que
trata un problema actual en PerU: la expansién del comercio electrénico y las restricciones
en la experiencia de compra digital en el area minorista de la moda, a pesar de que el
comercio electrénico ha tenido un aumento constante en los afios recientes producto de la
pandemia Covid 19, todavia afronta retos vinculados con la confianza del consumidor, la
precision en las compras y la efectividad logistica, sobre todo en categorias como

vestimenta, donde seleccionar una talla es un elemento crucial.
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La oportunidad de poner en marcha, probadores virtuales y guias de tallas
personalizadas aborda estas restricciones a nivel organizacional, lo que posibilita mejorar
la experiencia del cliente y disminuir considerablemente el indice de devoluciones. Esta
optimizacion tiene un efecto en la eficacia de las operaciones de las empresas, ya que
reduce los costos vinculados con la logistica inversa, un problema importante en Peru

debido a las brechas existentes en materia de logistica y los elevados gastos de

distribucion, lo que fortalece la sostenibilidad econdémica del canal digital.

Desde el punto de vista social, la investigacion ayuda a optimizar la experiencia del
consumidor que todavia tiene obstaculos de confianza con respecto a las compras en
linea. Ofreciendo herramientas que disminuyen la incertidumbre al escoger las tallas, se
fomenta un consumo mas seguro, con mas informacién y mas satisfactorio. Ademas, la
disminucién de devoluciones tiene un efecto positivo en términos ambientales al disminuir
la huella que deja el transporte y el uso de recursos logisticos, lo cual es significativo en
una situacién donde la sostenibilidad adquiere cada vez mas relevancia.

Finalmente el rasgo innovador de la propuesta consiste en la aplicacion de
tecnologias digitales para personalizar la experiencia de compra. Esto sigue las tendencias
mundiales de transformacioén digital, aunque se ajusta a la situacion del mercado peruano.
Asi, la investigacién no solo contribuye a que la organizacién genere valor, sino que
también ayuda a desarrollar en el pais un ecosistema de comercio electrénico mas

eficiente, competitivo y enfocado en el usuario.
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CAPITULO IIl: MARCO REFERENCIAL
3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes nacionales

Segun Prado (2023), en su investigacion de titulo: "Disefio y comercializaciéon y
vestimenta para perros y gatos mediante e-commerce con herramienta de probadores
virtuales". Cuyo objetivo fue: "Posicionarse como empresa online peruana lider en el
mercado con disefios en tendencia de vestimenta y accesorios para mascotas con
tecnologia de probador virtual, obteniendo rentabilidad del 38.2% en el primer afio de
funcionamiento”. En relaciébn con las variables de estudio estas permiten realizar
transacciones de productos o servicios por medios digitales se enfoca en ventas virtuales
de productos para mascotas mediante una plataforma web, los probadores virtuales son
Herramientas tecnolégicas basadas en realidad aumentada que permiten a los usuarios
visualizar cémo lucirian productos sobre sus mascotas, ayudando a escoger tallas, colores
y disefios desde casa. En cuanto a la metodologia utilizada se opt6 por: Encuesta virtual a
consumidores utilizando google forms, asi como entrevistas a expertos del rubro a una
poblacion compuesta por: Personas entre 25y 45 afios de Lima Metropolitana que cuenten
con por lo menos una mascota. La muestra estuvo representada por 250 consumidores y
dos expertos. Los resultados mostraron que: El 99.7% de los encuestados mostrd
aceptacion positiva por el proyecto, lo que valida que existe demanda objetiva por una
plataforma bajo la propuesta investigativa, siendo confirmada la hipétesis de que el uso de
tecnologias con realidad aumentada mejora la experiencia de compra, reduce la tasa de
devoluciones por error en tallas, lo que aumenta la satisfaccion del cliente.
En la misma linea, Carhuas et al. (2022), realizaron una investigacion de titulo:
"Comercializacion de ropa para damas con probador virtual “Fashion Vision” S.R.L.". Cuyo

objetivo fue: "Convertir a ‘Fashion Visién’ en una empresa reconocida en el mercado de
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ropa en la localidad en el mediano plazo”. En relacion a las variables de estudio indica que
la tecnologia integrada permitira a las clientas visualizar las prendas en un avatar tipo 3D,
combinando colores y modelos desde cualquier lugar donde se encuentre, el e-commerce
como canal de venta online complementa la tienda fisica para brindar comodidad y
flexibilidad al consumidor, la industria de la moda femenina se concibe en constante cambio
donde las consumidoras valoran disefio, exclusividad y calidad, ajustados a su estilo de
vida y nivel socioeconémico. En cuanto a la metodologia utilizada se optd por: Encuestas
y un cuestionario con 11 preguntas cerradas aplicado a mujeres de Ica para una poblacion
compuesta por mujeres entre 18 y 50 afios de edad en el distrito de Ica del NSE By C con
una muestra de 379 mujeres. Los resultados mostraron que existe 65% de interés real en
probarse la ropa antes de comprarla, 84% no ha usado probador virtual y no tiene
conocimiento de ello, pero mostré alto interés en utilizarlo, se confirma que la

implementacion del probador virtual es un diferenciador importante frente a la competencia,

permitiendo mejorar la experiencia del cliente y genera fidelizacion.

En el estudio desarrollado por Basaldia (2021), titulado: "Disefio vy
Comercializacion de prendas de vestir para hombres y mujeres en tienda online con
herramienta de probador virtual", cuyo objetivo fue "posicionarse como lider en el mercado
como la primera tienda online peruana de prendas de vestir de calidad con disefios
exclusivos para hombres y mujeres con herramienta de probador virtual, en la ciudad de
Lima, obteniendo una rentabilidad del 25% en el primer afio de funcionamiento”. A las
dimensiones producto de nuestro estudio como seleccion de herramientas tecnoldgicas la
autora indica que el comercio de productos o servicios a través de internet permite el
acceso desde cualquier lugar y momento lo que conlleva a la facilidad de navegacion en
una tienda online incluyendo visibilidad del catélogo, facilidad de busqueda, proceso de
compra Yy ficha detallada de productos, un probador virtual seria una herramienta que
permitiria al usuario ingresar sus medidas para elegir la talla correcta, mejorando la

experiencia de compra y reduciendo devoluciones, para poder aplicarlo es fundamental la
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publicidad online ya sea en el uso de anuncios en sitios web o redes sociales para
promocionar productos y la herramienta. En cuanto a la metodologia utilizada se opt6 por
un Focus Group con 6 personas de entre 18 y 39 afios de Lima y encuestas a 384 personas
para una poblacién compuesta por: 2, 812,900 personas de Lima Metropolitana (NSE A, B
y C, entre 18-39 afos) realizada a 384 personas. Los resultados mostraron que existe una
alta aceptacion a la propuesta de tienda online con probador virtual entre personas de 18

a 39 afos del NSE B y C. El probador virtual es percibido como una solucién innovadora y

tecnolégica que permitiria reducir la incertidumbre al elegir tallas de ropa.

3.1.2. Antecedentes internacionales

En la investigacion realizada por Diosa (2022), titulada: "Propuestas en la mejora
de gestion comercial en canales de venta digital para disminuir devoluciones". Cuyo
objetivo fue: “Disefar propuestas en la mejora de gestiébn comercial en canales de venta
digital con la intencién de disminuir devoluciones”. En relaciéon con nuestras variables de
estudio se evidencia la tasa de devoluciones donde el autor indica que la plataforma digital
permite a vendedores ofrecer productos a consumidores finales; Amazon fue el caso de
estudio donde la devolucion de productos se define como la situacion en la que el cliente
regresa la mercaderia por insatisfaccion, dafio, informacion incorrecta, o fallos de fabrica
hace reforzar la gestion comercial y analiza un conjunto de estrategias y decisiones para
optimizar la relaciéon cliente-empresa para de esta manera mejorar la rentabilidad y
minimizar incidencias como devoluciones. En cuanto a la metodologia utilizada se opt6
por: Analisis documental, estudio de caso, revision de indicadores, recoleccion y andlisis
de datos (observaciones internas de Amazon, estadisticas de devoluciones, estudios
previos) para una poblacion compuesta por usuarios del sector de comercio electrénico
aplicado a Amazon en Europa, no se menciona una muestra numérica ya que es una

investigacion de tipo monografico con enfoque analitico. Los resultados mostraron que
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con la mejora en la logistica inversa y la implementacion de sistemas logisticos
personalizados permiten acortar los tiempos de respuesta en las devoluciones,
mejorando asi la experiencia del cliente y la confianza en el vendedor, las devoluciones
tienen impacto significativo en la rentabilidad de los negocios online, por lo que su gestion
adecuada es de vital importancia, indica también que una correcta gestion de

devoluciones y logistica inversa mejora la eficiencia, reputacion y sostenibilidad del

negocio digital.

Por otro lado, Calle (2020), desarrollé la investigacion titulada: "Propuesta de un
probador digital Perfect- Fit para disefiadores textiles y tiendas de retail en la ciudad de
Cuenca". Cuyo objetivo fue: "Crear un sistema que promocione un probador digital de
disefio textil para la ciudad de Cuenca, a través de recursos digitales y dispositivos méviles
que faciliten el acceso de los consumidores a los productos ofertados en los negocios de
ropa". Considerando nuestras variables de estudio indica que los probadores virtuales son
una tecnologia basada en realidad aumentada que permitiria al consumidor “probarse la
ropa" sin contacto fisico, a través de medios digitales el modelo de negocio funciona. Los
resultados mostraron que basado en el estudio se concluyé que existe una aceptacion del
80% hacia la implementacion de un probador digital entre los consumidores cuencanos, se
identificé un vacio entre la atencion presencial y virtual, el cual puede ser cubierto mediante
un sistema digital de probadores en las tiendas locales, el sistema propuesto permite
incrementar el tiempo de exploracion mediante plataformas electrénicas e-commerce),
optimizando ventas y experiencia del cliente, es importante también la integracion de
diferentes canales de comunicacion y venta tanto fisico como digital para una experiencia
de usuario fluida, el consumidor digital realiza compras a través de medios tecnoldgicos,
influenciado por redes sociales, plataformas méviles y conectividad constante. En cuanto
a la metodologia utilizada se opté por una investigacion mixta: cualitativa, entrevista a
profundidad y cuantitativa. encuestas, a una poblacion compuesta por personas

relacionadas al disefio y publico en general de la ciudad de Cuenca. Una muestra
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cualitativa (12 expertos en temas relacionados con el disefio / 12 disefiadores textiles) -
Cuantitativa (395 consumidores de la ciudad de Cuenca, entre 17 y 65 afios de edad). La
creacion del catélogo, lo cual conlleva a un mayor nimero de compras producto de ello se

determiné que el uso de tecnologias como la realidad aumentada y escaneres 3D pueden

generar un impacto positivo en las ventas y en la experiencia del cliente.

Asimismo, Escarda (2021), en su investigacion de titulo: "Las devoluciones en el e-
commerce". Cuyo objetivo fue: "Analizar la importancia que han adquirido las devoluciones
en el comercio electrénico y el impacto de la crisis econémica y sanitaria de COVID-19".
Considerando nuestras variables la tasa de devoluciones refiere que el e-commerce implica
estratégicas econémicas y ecoldgicas para las empresas, la logistica inversa es la parte de
la cadena de suministros que gestiona el flujo de productos desde el consumidor hasta el
origen para su recuperacion, reutilizacion, reciclaje o eliminacién debe presentar mejoras
para encontrar la satisfaccion. En cuanto a la metodologia utlizada se optd por:
Investigacion mixta (cualitativa y cuantitativa), encuestas aplicadas a consumidores online
y entrevistas a empresarios y trabajadores del sector e-commerce, a una poblacion
compuesta por personas que hagan uso del e-commerce, no especifica nimero exacto,
entrevistas a profesionales del sector logistico y retail. Los resultados mostraron que las
devoluciones se consolidan como parte clave del e-commerce necesarias pero costosas;
generan fidelidad si estan bien gestionadas, la pandemia del COVID-19 incrementé el
namero de compras online y por ende las devoluciones, llevando a empresas a flexibilizar
sus politicas (mayores plazos, recogida a domicilio) el cliente valora altamente la facilidad,
rapidez y gratuidad del proceso de devolucion y esto afecta directamente su decisién de

compra y fidelidad.

3.2. Marco teérico
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3.2.2.1. Tecnhologias como probadores virtuales y guias de tallas

Los probadores virtuales son herramientas tecnolégicas emergentes que permiten
al consumidor simular la experiencia de probarse un producto, principalmente prendas de
vestir 0 accesorios, en un entorno digital e interactivo. Estas soluciones integran
tecnologias de la Industria como la realidad aumentada (RA), la realidad virtual (RV), el
modelado 3D, la inteligencia artificial (IA) y el big data, y se desarrollan en el marco de una
transformacion digital que redefine la forma de consumir moda y productos personales en

canales online ( Cacha et al.,2020).

A través de interfaces digitales ya sean aplicaciones moviles, plataformas web o
experiencias inmersivas los probadores virtuales permiten a los usuarios visualizar en
tiempo real como les quedaria un producto sobre su cuerpo o sobre un avatar
personalizado, tomando en cuenta medidas como talla, forma corporal, y estilo. Esto
reduce la incertidumbre en la compra, mejora la experiencia del cliente y disminuye
significativamente la tasa de devoluciones, uno de los mayores retos del comercio

electrénico. (Cacha et al., 2020).

Ademas de su funcionalidad préactica, representan un cambio en el paradigma del
vestir en un mundo donde la identidad también se construye en espacios digitales como
redes sociales y metaversos. Estas tecnologias permiten experimentar en el vestir sin
necesidad de estar fisicamente en tienda, fomentando asi modelos de consumo mas
sostenibles. Asimismo, el surgimiento de estos probadores esta impulsado por las
transformaciones que propone la moda digital y el metaverso, donde la sostenibilidad y la

identidad se entrelazan en entornos virtuales (Blazquez, 2024).
La creciente adopcién del e-commerce en moda.

La necesidad de ofrecer personalizacion masiva en productos.

32



Implementacién de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas
personalizadas para reducir la tasa de devoluciones en e-commerce de moda
en Lima 2026

La presién ambiental sobre la industria textil.
La demanda por experiencias de compra mas inmersivas, inmediatas y

confiables.

En suma, los probadores virtuales no solo son una herramienta comercial, sino
también una expresion del cambio cultural, tecnolégico y ambiental que atraviesa la

industria de la moda y el retail digital.

Surgimiento de los probadores virtuales:

Los probadores virtuales surgen dentro del marco de la Industria 4.0, también
llamada la cuarta revolucién industrial, que implica la digitalizacion de los procesos
productivos mediante tecnologias como la realidad aumentada (RA), modelado 3D,
inteligencia artificial (IA) y big data. “Actualmente el disefio de indumentaria para el
metaverso o la indumentaria de los probadores virtuales se acercan a esa estrategia
propuesta hace mas de un cuarto de siglo”. Esta hace referencia a la desmaterializacion
de reducir el uso de materia fisica en productos y servicios, en ese entonces, parecia
imposible aplicarla a la ropa, hoy gracias a los probadores virtuales y la moda digital la
funcién estética y comunicativa de la ropa puede satisfacerse sin produccion fisica. En la
actualidad, la vida ya no transcurre sé6lo en lo fisico, sino también en lo digital (redes
sociales, metaversos, avatares). Esto crea nuevas necesidades de expresion visual e
identitaria en estos entornos, lo que hace necesaria la indumentaria digital y los medios

para visualizarla. (Retamozo et al.2023).

Los probadores virtuales también surgen como respuesta a una barrera concreta
del e-commerce sobre la imposibilidad de probarse la ropa antes de comprar, esto

generaba desconfianza y muchas devoluciones.

Durante las investigaciones se presentan ejemplos concretos de cémo surgieron y

se implementan probadores virtuales: (Retamozo et al., 2023).
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Amazon: desarroll6é un “virtual try-on” para calzado, donde el usuario puede ver el
zapato en su pie desde todos los angulos (360°).

Zalando: permite crear un avatar con altura, peso y sexo, para probar como
guedaria la ropa y ver visualmente dénde aprieta o queda suelta.

Coach + Zero 10: colocaron un escaparate con probador RA en las calles de Nueva

York.

Ben & Frank: probador virtual para lentes, como filtro en redes sociales.
Guias de tallas personalizadas:

Las guias de tallas personalizadas representan otra herramienta clave en este
proceso de reducir la tasa de devoluciones, estan pensadas para optimizar el proceso de
compra, disminuyendo posibles equivocaciones en la eleccién de tallas, brindando

recomendaciones mas precisas y personalizadas.
Definicion y fundamentos conceptuales:
¢ Qué son las guias de tallas personalizadas?:

Son herramientas digitales que ayudan a los usuarios a la eleccién de la talla que
mas les conviene en funcion de las medidas especificas del cuerpo. A diferencia de las
tradicionales que apenas ofrecen tablas con medidas aproximadas, al contrario, en las
guias personalizadas se aplican ciertos algoritmos de inteligencia artificial para poder
analizar las caracteristicas de los usuarios como altura, peso, proporciones corporales,
género y edad de forma tal que se genere una recomendacion. de talla mucho més precisa

y adaptada que las referencias estandar.

Este tipo de herramientas surgen como una solucién inmediata a uno de los
principales problemas a que enfrentan los comercios electrénicos en el Per(: la precision
de las dimensiones corporales, el ajuste de las prendas y el tallaje es uno de los problemas

de mayor relevancia en las compras de ropa online, no existe una estandarizacion del

34



Implementacién de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas
personalizadas para reducir la tasa de devoluciones en e-commerce de moda

en Lima 2026

entalle ni recomendacion de qué métodos se podria usar. Se tiene que tener en cuenta
multiples factores: patrén del molde, distintas morfologias corporales, tipos de tejidos, etc;
lo que dificulta poder contar con una tabla especifica. Por ello, el cliente se ve imposibilitado
el poder probarse la prenda que desea comprar, lo que conlleva a los inconvenientes
constantes a la hora de seleccionar una talla adecuada para ellos, por consecuencia lleva
a las devoluciones de los productos. De acuerdo a la empresa especialista en e-commerce,
Radial (2024), el 70% de las devoluciones en el comercio de moda estan fuertemente
relacionadas con los problemas mencionados, lo que evidencia la necesidad de la

implementacion de este tipo de tecnologias que mejoren la experiencia de compra y

minimicen el margen de error en la eleccién de las tallas.
Tecnologia detras de las guias de tallas personalizadas:

La industria de la moda impulsa nuevas tecnologias para mejorar la experiencia de
compra y tratar de minimizar los errores al elegir una talla. Las guias tienen tecnologias
avanzadas como IA, visién por computadora, algoritmo de recomendacion o escaner
corporal 3D y eso hace que se ofrezca una recomendacion mas precisa en las tallas y
personalizadas en cada cliente en base a sus caracteristicas fisicas reales (Cai & Wohn,
2019) Gracias a esta combinacion, es posible estimar con mayor precisién la eleccién de
una talla adecuada, considerando no solo sus medidas corporales, sino también sus gustos

y habitos de consumo.
Inteligencia artificial y algoritmos predictivos:

La inteligencia artificial se ha consolidado como un componente clave en el
funcionamiento de las guias de tallas personalizadas. Mediante el uso de algoritmos
predictivos, estas soluciones pueden examinar patrones basados en datos histéricos de

compras, devoluciones y opiniones de los usuarios.

Ademas, los algoritmos de IA permiten que las recomendaciones evolucionen de

forma dindmica, ajustdndose segun el comportamiento del usuario. Un ejemplo de ello es
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la plataforma True Fit, que analiza mas de 80 millones de datos de usuarios para determinar
la talla ideal, incluso contemplando entre 29 mil marcas, cortes y estilos (True Fit, s.f.) Esto
es posible gracias a modelos de aprendizaje automatico supervisado, los cuales se

actualizan constantemente a partir de los resultados obtenidos, como devoluciones o

comentarios sobre el encaje de las prendas.
Importancia de la inteligencia artificial para las guias de tallas:

La inteligencia artificial no solo optimiza la recomendacioén de tallas; por el contrario,
evoluciona los sistemas de manera auténoma incorporando aprendizajes obtenidos a partir
de antiguos errores. Por medio de la identificacibn de patrones que se repiten en los
reembolsos que se dan debido a problemas con la talla, la IA ajusta progresivamente sus
algoritmos dando recomendaciones mas exactas. Como consecuencia directa, las guias
de tallas dejan de ser algo estable y se convierten en algo mas dinamico, adaptandose a

uno 0 MAas usuarios.

Asimismo, la incorporacion de modelos predictivos alimentados por grandes
volimenes de datos de interaccidn representa un valor estratégico para plataformas con
alto trafico, como es el caso de Oechsle. Los especialistas subrayan la posibilidad de
entrenar redes neuronales interconectadas para realizar sugerencias automaticas de ropa,
basandose en un modelo que agrupa las prendas parecidas dentro del mismo campo de

caracteristicas, vinculando las mismas entre si (Alvarez et al.,2021).

La inteligencia artificial no solo ayuda en personalizar la experiencia de compra,
sino que influye directamente en la disminucién de devoluciones, los procesos logisticos,
fortalecer la fidelizacion del cliente y el incremento de la rentabilidad del comercio

electrénico.
Experiencia del usuario en el e-commerce de moda
Uno de los factores mas relevantes en el comercio electronico moderno es la

experiencia del usuario, especialmente en el sector de la moda, donde los consumidores
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toman decisiones de compra basadas principalmente en estimulos visuales, percepcion de
confianza y facilidad de interaccion con la plataforma digital. En los Ultimos afios, el auge
del comercio electronico ha traido consigo la necesidad de desarrollar herramientas
tecnologicas que faciliten una mejor interaccion entre el usuario y las plataformas de

compra en linea, buscando asi disminuir la incertidumbre y elevar la satisfaccion de los

consumidores.

Segun Don Norman (2013), la experiencia de usuario comprende todos los
aspectos relacionados con la interaccion de una persona con un producto, sistema o
servicio. En el mundo digital, esta experiencia esta vinculada a elementos tales como la
facilidad de navegacion, la accesibilidad, la confianza, el disefio visual y la percepcion de
utilidad. Por lo tanto, una experiencia positiva aumenta la probabilidad de retencién,

satisfaccion y recompra en una plataforma digital.

En el mundo del e-commerce de la moda, la experiencia del usuario se vuelve
especialmente relevante porque el consumidor no puede probarse fisicamente las prendas
antes de comprarlas. Esta imposibilidad genera dudas sobre como le quedara, su textura,
su aspecto real, convirtiéndose en una de las principales causas de devoluciones. Para
combatir este problema, varias empresas estan utilizando tecnologias digitales como los
probadores virtuales, la visualizacién 3D o los sistemas inteligentes de recomendacion de
tallas. Esta limitacion genera incertidumbre sobre el ajuste, la talla, la textura y la apariencia
real del producto, convirtiéndose en una de las principales causas de devolucion. Ante esta
probleméatica, diversas empresas han comenzado a introducir tecnologias digitales como

probadores virtuales, visualizacién 3D y sistemas inteligentes de recomendacion de talla.

Segun Batool y Mou (2024), los probadores virtuales permiten recrear digitalmente
la experiencia de prueba fisica, mediante tecnologias de simulacion corporal y realidad
aumentada, mejorando significativamente la percepcion del usuario durante el proceso de
compra online. Los autores sefialan que estas herramientas incrementan la confianza del

consumidor al permitir una mejor visualizacion de las prendas y reducir la incertidumbre
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relacionada con el ajuste y la talla. Estas herramientas, sefialan los autores, aumentan la
confianza del consumidor al permitir una mejor visualizacién de las prendas y reducir la

incertidumbre sobre el ajuste y la talla.

Asimismo, la experiencia del usuario esta estrechamente relacionada con el nivel
de satisfaccion percibida durante la compra digital. Cuando el usuario percibe la plataforma
como dindmica, moderna e intuitiva, desarrolla una percepcién positiva de la marca y
muestra mayor predisposicion a concretar la compra. En este sentido, Hassenzahl (2010)
sostiene que las emociones y percepciones generadas durante la interaccion digital forman
parte esencial de la experiencia del usuario, influyendo directamente en el comportamiento
de consumo. Cuando el usuario percibe que la plataforma es dindmica, moderna e intuitiva,
desarrolla una percepcion positiva de la marca y se muestra mas predispuesto a finalizar
la compra. En este sentido, Hassenzahl (2010) sefiala que las emociones y percepciones
generadas durante la interaccion digital son parte esencial de la experiencia del usuario,

influyendo directamente en el comportamiento de consumo.

Por otro lado, el disefio centrado en el usuario es un enfoque fundamental para
mejorar la interaccion en plataformas de e-commerce. Este enfoque busca desarrollar
herramientas tecnolégicas teniendo en cuenta las necesidades, expectativas y
comportamientos reales de los consumidores. Por ello, las empresas de moda digital deben
priorizar plataformas que permitan experiencias personalizadas, rapidas y eficientes. La
idea es crear instrumentos tecnoldgicos teniendo en cuenta las necesidades, las
expectativas y el comportamiento real de los consumidores. Por lo tanto, las firmas de moda
digital deben optar por plataformas que ofrezcan experiencias personalizadas, rapidas y

eficientes.

En el caso especifico de los probadores virtuales y guias de tallas personalizadas,
estas tecnologias no solo cumplen una funcion operativa, sino también psicoldgica, ya que
reducen el riesgo percibido asociado a la compra online. De acuerdo con Hernandez,

Mattila y Berglin (2019), los consumidores muestran mayor seguridad y confianza cuando
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utilizan tecnologias de simulacion de talla, debido a que perciben una menor probabilidad

de error durante la compra.

Por lo tanto, puede afirmarse que la experiencia del usuario representa una
dimension clave dentro del comercio electronico de moda, debido a su influencia sobre la
percepcién de confianza, satisfaccion y decisibn de compra. Ademas, una experiencia
positiva puede contribuir indirectamente a disminuir las devoluciones, ya que el consumidor

cuenta con mayores herramientas para seleccionar correctamente el producto deseado.
Usabilidad en plataformas digitales de moda:

La usabilidad constituye uno de los principios mas importantes dentro del disefio de
plataformas digitales, especialmente en entornos de comercio electrénico donde la
interaccion entre usuario y sistema determina la experiencia de compra. En el sector moda,
la usabilidad cobra aun mayor relevancia debido a que los consumidores requieren
procesos simples, rapidos e intuitivos para visualizar productos, comparar tallas y concretar

compras de manera segura.

Segun Jakob Nielsen (2012), la usabilidad puede definirse como el grado en que
un sistema resulta facil de aprender, eficiente de utilizar y satisfactorio para el usuario. El
autor sostiene que una interfaz usable permite que las personas completen tareas
especificas con el minimo esfuerzo y sin experimentar frustraciones durante la interaccion

digital.

En el contexto del e-commerce de moda, la usabilidad se relaciona directamente
con la capacidad del usuario para navegar dentro de la plataforma, encontrar informacién
relevante y utilizar herramientas tecnoldgicas sin dificultades. Cuando las plataformas
presentan interfaces complejas 0 procesos poco intuitivos, los consumidores tienden a

abandonar la compra o experimentar inseguridad respecto a sus decisiones.

Teoria de aceptacién tecnoldgica en entornos digitales:
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La incorporacion de tecnologias digitales dentro del comercio electrénico ha
transformado significativamente la manera en que los consumidores interactian con las
plataformas de compra online. En este contexto, la Teoria de Aceptacién Tecnoldgica
(Technology Acceptance Model — TAM), propuesta por Davis (1989), explica que la
adopcion de una tecnologia depende principalmente de la utilidad percibida y la facilidad
de uso percibida por los usuarios. Esto significa que mientras una herramienta tecnoldgica

sea considerada Util y sencilla de utilizar, existira una mayor predisposicién por parte de los

consumidores a incorporar dentro de sus actividades cotidianas.

En el sector del e-commerce de moda, los probadores virtuales y las guias de tallas
personalizadas representan herramientas tecnolégicas disefiadas para reducir la
incertidumbre durante el proceso de compra online. Debido a que los consumidores no
pueden probar fisicamente las prendas antes de adquirirlas, estas tecnologias permiten
simular el ajuste de la ropa y ofrecer recomendaciones mas precisas segun las

caracteristicas corporales de cada usuario.

Asimismo, Venkatesh y Davis (2000) sostienen que la confianza generada por las
plataformas digitales influye directamente en la intencion de uso y continuidad de las
herramientas tecnolégicas. Por ello, las empresas de comercio electrénico buscan
implementar sistemas cada vez mas intuitivos, dinamicos y personalizados que faciliten la

experiencia del consumidor y aumenten la satisfacciéon durante la compra.

Ademas, la aceptacion tecnolégica también se relaciona con la percepcion de
innovacién que transmite una marca. Los consumidores tienden a valorar positivamente
aguellas empresas que incorporan soluciones modernas orientadas a mejorar la
experiencia de compra. En consecuencia, el uso de inteligencia artificial, realidad
aumentada y andlisis predictivo dentro de plataformas de moda online se ha convertido en

una estrategia competitiva importante dentro del mercado digital actual.
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3.2.2.2. Tasa de devoluciones en e-commerce

Es un indicador clave que evalla cuantos productos son regresados por los clientes
en relacion con la cantidad total vendida durante un cierto periodo. Este indice es
importante ya que cada devolucion implica un costo adicional que impacta de manera
negativa en las finanzas del negocio. Esto se debe a que el proceso de devolucion genera
gastos no contemplados inicialmente, como mano de obra, logistica y otros recursos

operativos. Existe la posibilidad que el articulo pierda su valor comercial.

SKU Logistics (2023) dice que cerca del 20% de las compras en lineas son
devueltas por los usuarios, lo que significa que uno de cada 5 pedidos no es aceptado.
Esto supera el indice de devoluciones observado en tiendas fisicas y esta entre un 8% y

10%.

Estas devoluciones generan sobrecostos para estas empresas, los procesos
adicionales como la logistica inversa, transporte, revision de productos o incluso la
eliminacion del articulo del inventario. Estos riesgos de pérdida del valor comercial por
deterioro, o falta de demanda genera una alta tasa de devoluciones afectando la
rentabilidad del e-commerce para reducir los margenes de ganancia. También puede
deteriorar la experiencia con el cliente y es que el proceso de devolucion es complejo o
poco transparente, sin embargo, una politica de devolucion agil y transparente puede

convertirse en una ventaja competitiva y eso hard que aumente la fidelidad del consumidor.

Entre las estrategias méas efectivas para reducir la tasa de devoluciones se
encuentran: proporcionar descripciones precisas del producto, incluir tablas de tallas
adecuadas, incorporar probadores virtuales que simulan el uso real del producto y
fortalecer la logistica inversa. De hecho, el uso de probadores virtuales ha demostrado ser

una solucioén tecnolégica que puede disminuir las devoluciones hasta en un 36 %.

41


https://docs.google.com/document/d/13sdP0HXxJh80cCnKEDI0yTgt8Gns-ck_/edit#heading=h.z73e41degqq5

Implementacién de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas
personalizadas para reducir la tasa de devoluciones en e-commerce de moda
en Lima 2026

En suma, la tasa de devoluciones constituye un indicador logistico y comercial clave
en el entorno digital. Una gestion adecuada no solo permite reducir pérdidas, sino que
puede transformarse en una fortaleza estratégica dentro de un modelo de negocio en

constante evolucion.
Estrategias en la gestién de devoluciones online:

Procesar los productos devueltos significa un costo extra para la empresa, debido
al costo de envio, identificaciéon y verificaciébn del producto cuando llega al almacén,
reabastecer o reciclar productos que no pueden ser vendidos nuevamente, etc. Por lo tanto,
la forma en que se gestionan las devoluciones es de suma importancia para la experiencia
de compra de los clientes que traerd consigo la fidelizacion, como también mayor
rentabilidad. Una estrategia importante seria interconectar todas las partes de la cadena
logistica para devoluciones con soluciones integradas. Por otro lado, hacer mas eficaz la
gestién de devolucién, como: devolucion flexible que permita dejar el paquete en un punto
de recogida, en la pagina web haya la opcién de como preparar tu devolucién, seguimiento
real para seguridad del cliente que se realizara su devolucion y a la vez optimizar la gestién

de inventario.

Otras estrategias adicionales a implementar podrian ser: mejorar las imagenes e
informacion de los productos, implementar politica de devoluciones, eliminar errores en la
gestion de la devolucidn, recopilar datos para prevenir las devoluciones recurrentes, aplicar

costo por devoluciones en caso de ser recurrentes.

Impacto de las devoluciones en la experiencia del cliente y rentabilidad del negocio:

En el mundo del comercio electrénico, la facilidad con la que un cliente devuelve un
producto influye mucho en la percepcién sobre la marca, cuando los procesos de

devoluciones no son claros es mas comun de que pierdan la confianza y decidan no volver
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a comprar, pero si la politica de devoluciones es sencilla y rapida los usuarios se sienten
mas seguros y confiados, lo que hace que tengan una mejor experiencia de compra, Segun
Escarda (2021), la mayoria de los consumidores revisa las politicas de devoluciones antes
de realizar una compra en linea lo que nos hace entender que es importante en el entorno
digital. Aunque las devoluciones pueden resultar una ventaja para el cliente, para la
empresa es mas complicado porque implica costos que no siempre son visibles, el
transporte, la atencion del cliente, la inspeccion del producto y la pérdida del valor comercial
del producto, todos estos elementos impactan en la rentabilidad del negocio. Es por eso

que tiene que haber un equilibrio entre ofrecer una experiencia de devoluciones positivas

y reducir el impacto econémico.
Reduccion de latasa de devoluciones:

Las estrategias que utilizan la mayoria de las empresas de e-commerce para la
reduccion de la tasa de devoluciones es implementar tecnologias como los probadores
virtuales y la guia de tallas personalizadas. Es una estrategia efectiva y estos sistemas
apoyan en alinear las expectativas que tiene el cliente con el producto real, mejorando asi

la precisién de compra desde el inicio (Kim & Kim, 2021).

Un estudio realizado por Li et al. (2022) descifr6 que el uso de tecnologias de ajuste
virtual redujo la tasa de devoluciones hasta un 25% en plataformas de e-commerce de

moda que tiene sistemas de IA e incluso escaneo corporal.
Incorporacion de probadores virtuales:

Estas herramientas permiten al usuario visualizar como se veria un producto en un
avatar 3D basado en sus medidas corporales, utilizando tecnologia como realidad
aumentada o algoritmos de inteligencia artificial para crear simulaciones precisas del ajuste

de las prendas. De esta manera, el cliente obtiene una percepcién mas realista del producto
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antes de efectuar la compra, lo cual contribuye significativamente a reducir devoluciones

motivadas por diferencias en apariencia o ajuste.

Investigaciones como la de Hildebrandt et al. (2020) resalta que los probadores
virtuales mejoran la confianza del cliente, dando una experiencia de compra mas cercana

como una fisica y disminuyendo la necesidad de hacer devoluciones por incertidumbre.
Uso de guias de tallas personalizadas:

Las guias de tallas personalizadas tienden a ser poco precisas, lo que conlleva a
errores al momento de elegir. Por lo opuesto, las guias de tallas personalizadas basadas
en algoritmos y datos de usuario (como medidas corporales, historial de compras, peso,

altura) demuestra ser mucho mas efectivo para reducir las devoluciones.

Un estudio de Mulpuru et al. (2019) determin6 que las marcas que implementan
guias de tallas inteligentes experimentaron una reduccion del 20 al 35% en devoluciones
por error de talla, puesto que, los consumidores recibian informacién mas precisa con sus

caracteristicas reales.
Mejora de la informacién del producto:

Por otro lado, una estrategia que ha demostrado ser altamente efectiva es la calidad
y precision de la informacion de los productos en las plataformas digitales. Incluir
descripciones detalladas, imagenes de alta calidad, videos de uso, guias de tallas claras,
materiales usados, recomendaciones de uso y valoraciones de otros clientes, permite al
consumidor tomar una decisiébn mas informada. Cuanto mayor sea la claridad en la
presentacion del producto, menores seran las probabilidades de que el articulo no cumpla

con las expectativas del cliente.
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Una presentacion incompleta o ambigua genera inconformidad entre las
expectativas del cliente y el producto recibido, lo que aumenta la probabilidad de devolucion

(Hjort et al. 2013).
Politicas de devolucién claras y accesibles:

Disponer de una politica de devoluciones transparente, sencilla y bien comunicada
puede tener un efecto preventivo y genera confianza en los consumidores, reducir
devoluciones innecesarias y mejorar la gestion postventa en e-commerce de moda
(Janakiraman et al, 2016). Los clientes cuando conocen con claridad las condiciones y
plazos para devolver el producto, su comportamiento cambia: compran con mayor
seguridad, pero también tienen mas cuidado antes de devolver un producto (Peterson &

Kumar, 2009).
Atencién al cliente durante la compra:

Finalmente, no se puede dejar de lado el rol de la atencién al cliente como
herramienta preventiva. Al facilitar canales de contacto directo como chats con asistentes
virtuales, se pueden resolver dudas antes de completar la compra. Este tipo de
asesoramiento oportuno reduce la posibilidad de error y refuerza la confianza del cliente al

momento de tomar decisiones.

En conjunto, todas estas estrategias se articulan con un objetivo comun: anticiparse
a los motivos mas frecuentes de devolucidon. De esta forma, no solo se reducen costos
operativos, sino que se fortalece la satisfaccion y fidelizacién del cliente en un entorno

digital cada vez més exigente.
Optimizacién de logistica inversa:

En el ambito del comercio electrdnico, la logistica inversa comprende todas las

acciones relacionadas con la gestion de productos que los clientes retornan, ya sea para
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su reincorporacion al inventario, reacondicionamiento o descarte definitivo. Este conjunto
de procesos ha adquirido una importancia estratégica, ya que no solo permite recuperar
valor econdmico de los articulos devueltos, sino también mejorar la satisfaccion del cliente

y disminuir el porcentaje de devoluciones a futuro (Escarda Martin, 2021; MIT Sloan

Management Review, 2023).

Actualmente, se estima que cerca del 20 % de las ventas online terminan siendo
devueltas, una proporcién considerablemente mayor a la registrada en el comercio
tradicional (SKU Logistics, 2023) Frente a este panorama, se vuelve esencial aplicar
acciones orientadas a fortalecer la logistica inversa. Entre las mas relevantes se encuentra
la digitalizacion del proceso de devolucion, mediante herramientas que permiten a los
consumidores generar sus etiquetas, coordinar recogidas y realizar seguimiento, lo cual

minimiza errores operacionales y mejora el control logistico (Netguru, 2023).

Costo de logistica inversa:

En el ambito del comercio digital, la logistica inversa ha adquirido un papel
fundamental debido al incremento constante en el nimero de devoluciones realizadas por
los usuarios. Este conjunto de procesos incluye acciones como el retorno del producto por
parte del cliente, su evaluacion, clasificacion, posible reparacion o reacondicionamiento, y
su posterior reincorporaciéon al inventario o eliminacién, segun corresponda. Aunque
implica un gasto significativo para las empresas, una administracion eficiente de esta area
puede convertirse en una herramienta estratégica para disminuir la frecuencia de
devoluciones y mejorar la eficiencia operativa del canal online (Escarda Martin, 2021;

Garcia-Arca & Prado-Prado, 2020).

Los gastos derivados de la logistica inversa son multiples, incluyendo el transporte
de retorno, la revision y manejo de los articulos, los procesos de reacondicionamiento, asi
como la gestion administrativa y eventual descarte del producto. Todos estos aspectos

representan una carga econémica que, de acuerdo con SKU Logistics (2023), puede llegar
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a representar hasta un 10% del total de los costos logisticos de una compainia,

especialmente si no se cuenta con una infraestructura adecuada para su control.
Andlisis predictivo y machine learning:

Es una estrategia que ayuda a reducir devoluciones en ecommerce para aplicar
algoritmos de aprendizaje automatico (machine learning) esto ayuda a analizar grandes
datos sobre compras y devoluciones y nos permite identificar patrones que ayudan saber
gue tallas o combinaciones de caracteristicas tienen una mayor probabilidad de ser
retornados por los clientes. Con esta informacion las empresas pueden tomar mejores

decisiones para ajustar las recomendaciones personalizadas.

Segun McKinsey & Company (2022), el uso de andlisis combinado con estrategias
de personalizacion en el e-commerce puede reducir entre el 10% y 15% al alinear mejor la

oferta con las expectativas reales del consumidor.
Realidad aumentada aplicada desde dispositivos méviles:

Una de las herramientas clave que ha dejado de ser una novedad es la realidad
aumentada. Muchos e-commerce permiten que los clientes puedan utilizar sus celulares
para proyectar productos en tiempo real en su entorno o sobre el cuerpo. Es util en

categorias como moda y calzado donde el factor visual y el ajuste es crucial.

Costos operativos asociados a las devoluciones:

Las devoluciones dentro del comercio electronico representan un desafio
importante para las empresas debido al incremento de costos operativos relacionados con
transporte, almacenamiento, inspeccion y reacondicionamiento de productos. Cuando un
cliente devuelve una prenda, la empresa debe ejecutar procesos adicionales que generan
gastos no contemplados dentro de la venta inicial. Estos costos afectan directamente la

rentabilidad del negocio y reducen la eficiencia de las operaciones logisticas.
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Ademas, el sector moda presenta mayores niveles de devolucion en comparacion
con otros rubros del comercio electrénico, debido a factores relacionados con talla, ajuste
y expectativas del consumidor. Como consecuencia, las empresas deben destinar mayores

recursos econdmicos para gestionar devoluciones y mantener la continuidad de sus

operaciones comerciales.

Segun Lépez Jiménez (2020), las devoluciones representan uno de los principales
problemas econémicos dentro del e-commerce de moda, ya que generan pérdidas
relacionadas con transporte inverso, manipulacién de mercancia y disminucién del valor

comercial de las prendas.
Comportamiento del consumidor frente a las devoluciones:

El comportamiento del consumidor tiene una influencia importante en la frecuencia
de devoluciones dentro del comercio electrénico, especialmente en el sector moda. Debido
a que los clientes no pueden probar fisicamente las prendas antes de comprarlas, suelen
experimentar dudas relacionadas con la talla, el ajuste o la apariencia real del producto.
Como consecuencia, muchos consumidores consideran las devoluciones como una

practica habitual dentro de las compras online.

Asimismo, las politicas de devolucién flexibles generan una mayor sensacion de
seguridad y confianza en los usuarios al momento de realizar una compra digital. Cuando
las empresas permiten cambios y devoluciones de manera sencilla, los consumidores
perciben un menor riesgo durante la compra, aumentando asi su disposicién a adquirir

productos por internet.

De acuerdo con Janakiraman et al. (2016), las politicas de devolucion influyen
significativamente en la decision de compra de los consumidores, ya que reducen la
percepcion de incertidumbre y fortalecen la confianza hacia las plataformas de comercio

electronico. Sin embargo, aunque estas politicas mejoran la satisfaccion del cliente,
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también pueden incrementar la cantidad de devoluciones si no existen estrategias

adecuadas de control y prevencion.

Por ello, las empresas deben buscar un equilibrio entre ofrecer una experiencia
positiva para el consumidor y mantener la sostenibilidad operativa de sus procesos

logisticos y comerciales.

3.3. Definiciéon de términos basicos

Algoritmos predictivos: Son herramientas basadas en tecnologia o estadistica
encargadas de analizar grandes cantidades de datos pasados para anticipar lo que
probablemente sucederd en el futuro, permiten a las empresas tomar decisiones

inteligentes y rapidas (Provost y Fawcett 2013).

Benchmarking: El Benchmarking significa comparar cémo haces las cosas con las
mejores practicas que existen, para fijarte metas ambiciosas pero alcanzables, y asi tomar
acciones que permitan a tu organizacién volverse la mejor y mantenerse en ese nivel
(Balm,1992).

Canal de venta: Es la via o0 medio que utilizan las empresas para poner sus
productos o servicios a disposicién del cliente final, estas pueden ser en fisico como una
tienda o retail y también digital como son las ventas en redes sociales (lwarue y Asanga,
2025).

Cadena logistica: Es el conjunto de procesos y actividades coordinadas que
permiten gestionar el flujo de bienes, servicios, informacion y recursos desde el proveedor
inicial hasta el cliente final, estos incluyen funciones clave como el aprovisionamiento de
materias primas, la produccion, el almacenamiento, la gestion de inventarios, el transporte

y la distribucion de productos terminados (Karakas et al., 2021).

E-commerce: Se define como la compra, venta y transferencia de bienes, servicios

e informacion a través de redes electrdnicas, principalmente Internet lo que permite a los
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usuarios realizar operaciones desde cualquier lugar y en cualquier momento (Wigand,

1997).

Eficiencia operativa: Es la capacidad de una empresa para usar bien sus recursos,
reducir costos y mejorar la calidad de lo que hace, mediante un trabajo ordenado y mejoras
constantes, logrando asi mantenerse competitiva en el mercado actual (Jones y Womack,

2007).

Focus Group: Es un tipo de entrevista/discusién grupal dirigida por un moderador
qgue formula preguntas especificas para obtener una visidon colectiva sobre un tema

especifico (Breakwell et al., 2006).

Gestion comercial:Consiste en organizar y supervisar las compras y ventas de
manera eficiente, buscando ahorrar tiempo y mejorar los resultados de las operaciones

(Pena-Lallanilla et al., 2022).

Impacto ambiental: Es un proceso formal de estudio utilizado para anticipar las
consecuencias ambientales para un proyecto de desarrollo propuesto, se centra en los
problemas, conflictos y limitaciones de los recursos naturales que podrian afectar la

viabilidad del proyecto y a las personas (Sikdar, 2021).

Inteligencia artificial: Es la capacidad de una maquina o sistema informético para
simular y realizar tareas que requeririan inteligencia humana, como el razonamiento logico,
el aprendizaje y la resolucion de problemas, se basa en el uso de algoritmos y tecnologias
de aprendizaje automaticos para dotar a las maquinas de la capacidad de aplicar ciertas
habilidades cognitivas y realizar tareas por si mismas de forma autbnoma o semiautbnoma

(Morandin-Ahuerma, 2022).

Interfaces digitales: Son espacios o0 entornos visuales donde las personas
interactdan con sistemas, aplicaciones o plataformas tecnoldgicas, como una pagina web,

una app o un sistema de realidad aumentada. Son el punto de contacto entre el usuario y
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la tecnologia el cual debe ser intuitivo, funcional y facil de usar para brindar una experiencia

fluida (Shneiderman et al., 2016).

Logistica inversa: Proceso que siguen las empresas para recuperar productos
después de su uso o entrega, ya sea porque fueron devueltos o requieren reparacion, a
diferencia de la logistica tradicional, que va del fabricante al cliente, la logistica inversa va

del cliente hacia la empresa (Rogers y Tibben-Lembke 1998).

Percepcion de marca: Es el conjunto de opiniones y percepciones que tienen los

consumidores sobre una marca, producto, servicio o empresa (Mejia-Vayas et al., 2020).

Rendimiento logistico: Es el nivel de eficiencia, efectividad y diferenciacién con el
que una empresa maneja el transporte, almacenamiento y distribucion para alcanzar sus

metas y satisfacer a sus clientes (Fugate et al., 2010).

Residuos textiles: Son los restos de tela sobrantes después de cortar los moldes de
la ropa, cuya cantidad depende de cuanto produzca una fabrica o taller. Normalmente se

desechan, aunque en realidad se pueden volver a usar (Sanchez et al.,2021).

Sector retail: El sector retail es la actividad econémica que consiste en vender
productos y servicios directamente al consumidor final, usando tiendas, supermercados,

centros comerciales o plataformas online (Dekimpe,2020).

Transformacion digital: Es cuando una empresa incorpora nuevas tecnologias en
su funcionamiento para ser mas eficiente y productiva. Es un cambio que impacta a todos

los empleados y también se refleja en la experiencia del cliente (Guerra, 2017).

Tasa de devoluciones: Es un indicador que mide el porcentaje de productos o
servicios que los clientes devuelven a una empresa en relacion con el total de unidades

vendidas en un periodo determinado (Petersen y Kumar 2015).
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Machine learning: EI Machine Learning (ML) es una rama de la inteligencia artificial

Implementacién de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas ISIL

(IA) que se centra en el desarrollo de algoritmos y modelos estadisticos que permiten a los
sistemas informaticos "aprender" patrones a partir de datos sin ser programados para una

tarea especifica (Goodfellow, et al .,2016).

Realidad Aumentada: La Realidad Aumentada (RA) es una techologia que
superpone elementos digitales ya sean imagenes, sonidos, texto o modelos 3D sobre el
mundo fisico en tiempo real, utilizando dispositivos como smartphones, gafas inteligentes

o tablets (Azuma et al., 2001).

Asistentes virtuales: Los asistentes virtuales son sistemas basados en inteligencia
artificial (1A) disefiados para interactuar con los usuarios mediante lenguaje natural ya sea
voz o texto, con el fin de realizar tareas automatizadas, responder consultas o gestionar

servicios (Jurafsky - Martin 2020).
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CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES
4.1. Formulacién de hipotesis

4.1.1. Hipotesis general

La implementacion de tecnologias como probadores virtuales y guias de
tallas personalizadas se relaciona significativamente con la tasa de devoluciones

en el e-commerce de moda en Lima, 2026.

4.1.2. Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre la experiencia del usuario en el
uso de probadores virtuales y guias de tallas personalizadas con la tasa de

devoluciones en el e-commerce de moda en Lima, 2026.

Existe una relacion significativa entre la usabilidad de los probadores
virtuales y guias de tallas personalizadas con la tasa de devoluciones en el

e-commerce de moda en Lima, 2026.

Existe una relacién significativa entre la exactitud de la informacion
proporcionada por los probadores virtuales y guias de tallas personalizadas

con la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en Lima, 2026.

Existe una relacion significativa entre la accesibilidad de los
probadores virtuales y guias de tallas personalizadas con la tasa de

devoluciones en el e-commerce de moda en Lima, 2026.
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Existe una relacion significativa entre la confianza en la compra
generada por los probadores virtuales y guias de tallas personalizadas con la

tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en Lima, 2026.
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4.2. Operacionalizacion de variables o matriz de categorias

Tabla 1

Operacionalizacién de tecnologias de probadores y guias de tallas

Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores

Nivel de satisfaccion con el uso dt

Experiencia del usuario ;
P probador virtual.

Facilidad de navegacién y uso de |

Conjunto de herramientas Usabilidad herramienta digital

digitales que emplean
Tecnologias inteligencia artificial, realidad

como aumentada y simulacién visual o _
probadores para ayudar a los consumidores gy 4ctitud de la informacion — ECiSIOn de las recomendaciones
virtuales y a pre visualizar el ajuste de y ajuste
guias de prendas y determinar su talla
tallas. ideal antes de realizar una

(éoar:l]ep,rgooznoll)ne (Basaldua1 2021, Accesibilidad Facilidad de acceso desde diSpOSi

moviles o computadoras

Seguridad percibida al momento d

Confianza en la compra
una talla

Nota: La presente matriz permite identificar las dimensiones e indicadores relacionados al uso de
probadores virtuales y guias de tallas personalizadas; esto con el fin de medir la influencia en la

experiencia de compra dentro del e-commerce de moda en Lima

55



Implementacién de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas
personalizadas para reducir la tasa de devoluciones en e-commerce de moda

en Lima 2026

Tabla 2

Operacionalizacién de la tasa de devoluciones

Variable Definiciéon Conceptual Dimensiones Indicadores Escal
1. Frecuencia de Cantidad de devoluciones Escal:
devoluciones realizadas por compra online vez, a
frecue
Indicador que mide el
. 2. Motivos de devolucién Principal us
Tasade porcentaje de productos otivos de devolucio cipales causas de
devoluciones devueltos por los clientes devolucin (talla incorrecta, Escal
respecto al total de compras producto diferente, mala
. . li .
realizadas en una tienda calidad, etc.)
online durante un periodo . .
P 3. Costos operativos Percepcion sobre retrasos,
determinado (Petersen & . . .
asociados costos o inconvenientes en el
Kumar, 2015). L
proceso de devolucion.
Escal:

4. Logistica inversa

Eficiencia percibida en el
proceso de cambio o

devolucion.

Nota: La presente matriz permite evaluar los principales aspectos que se asocian a la tasa de
devoluciones de productos de moda en el e-commerce, considerando factores relacionados al
comportamiento del consumidor y a la eficiencia del proceso de devolucién de prendas.
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CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
5.1. Disefio metodoldgico

Enfoque: La presente investigacion adopta un enfoque cuantitativo, debido a que
busca medir y analizar la relacion existente entre las tecnologias como probadores virtuales
y guias de tallas personalizadas con la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda.
Este enfoque permite la recoleccion de datos numéricos mediante la aplicacion de
cuestionarios estructurados y su posterior analisis estadistico para contrastar las hipotesis
planteadas. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), el enfoque cuantitativo se
fundamenta en la recoleccion y andlisis de datos numéricos con el proposito de contrastar
hipétesis, identificar patrones de comportamiento y establecer relaciones entre variables.
En concordancia con ello, el presente estudio adopta este enfoque, ya que permite medir
y analizar de manera objetiva la relaciéon entre la implementacion de tecnologias digitales,
tales como los probadores virtuales y las guias de tallas, y la tasa de devoluciones en el
comercio electronico del sector moda. Asimismo, facilita la evaluacién de aspectos
vinculados a la frecuencia de devoluciones, los motivos de devolucion, la satisfaccion post
compra, los costos operativos asociados y la logistica inversa, contribuyendo a una

comprension integral del fendmeno investigado.

Tipo: La investigacion es de tipo aplicada porque busca crear conocimientos que
ayuden a resolver un problema especifico en el comercio electrénico de moda. Este
problema esta relacionado con las devoluciones de productos debido a errores en la
seleccién de tallas. Con esto en mente, se propone usar tecnologias digitales como una

forma de mejorar la experiencia de compra y ayudar a reducir la tasa de devoluciones.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la investigacion constituye un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos orientados a generar conocimiento

sobre un fenébmeno o problema. En el caso de la investigacion aplicada, dicho conocimiento
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se emplea para contribuir a la solucion de problemas concretos y a la mejora de situaciones
especificas dentro de un contexto determinado. La presente investigacién es de tipo
aplicada, ya que busca generar conocimientos que permitan comprender y proponer
mejoras en la experiencia de compra online, especificamente en la reduccion de
devoluciones de productos por problemas de talla e insatisfaccion del cliente,

contribuyendo asi a la solucion de una problemética real del comercio electrénico.
Nivel de investigacion:

El estudio es de nivel correlacional, ya que busca determinar la relacion existente
entre las dos variables y también, se analizara la relacion entre las dimensiones de la
variable tecnolégica y la tasa de devoluciones percibidas por los consumidores. Este
alcance no pretende demostrar una causalidad, sino establecer si los puntajes de las

variables se relacionan con el contexto analizado.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), los estudios
correlacionales tienden a “medir el grado de relacion que existe entre dos o mas variables
en un contexto determinado, sin pretender explicar cudl es la causa y cual es el efecto”. En
este sentido, el nivel de analisis seleccionado resulta pertinente, ya que la investigacion
tiene como propésito examinar la relacion entre el uso de tecnologias digitales,
especificamente los probadores virtuales y las guias de tallas, y la tasa de devoluciones en
el comercio electrénico del sector moda. Para ello, se consideran dimensiones vinculadas
a la frecuencia de devoluciones, los motivos de devolucion, la satisfaccion posterior a la
compra, los costos operativos asociados y los procesos de logistica inversa, permitiendo
comprender de manera integral el impacto de dichas tecnologias en la reduccién de

devoluciones y en la mejora de la experiencia del consumidor.

Disefio:
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La investigacion presenta un disefio no experimental, de corte transversal y
correlacional. Es no experimental porque las variables seran observadas en su contexto

natural sin ser manipuladas por los investigadores.

Segun Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018), los estudios correlacionales tienen
como finalidad conocer el grado de asociacién entre dos o0 mas variables, mientras que los
disefios no experimentales se caracterizan por observar los fenébmenos sin intervenir en

ellos.

Es transversal debido a que la informacion seré recopilada en un Unico momento
temporal durante el afo 2026. Finalmente, es correlacional porque busca identificar el

grado de relacién existente entre las variables objeto de estudio.

5.2. Poblacién

Consumidores de e-commerce de moda de Lima metropolitana que compraron

prendas online en los ultimos 3 meses en edad de 17 a 65 afios de edad.

5.3. Muestra

El muestreo es una etapa fundamental del disefio de investigacion que consiste en
seleccionar una parte representativa de una poblacién para observar y estimar uno o mas
parametros de la misma, cuando realizar un censo completo resulta inviable. Este proceso
constituye el vinculo entre la pregunta de investigacion y los resultados obtenidos,
asegurando que las observaciones sean validas, objetivas y reproducibles. El disefio de
muestreo implica definir dénde, cuando y como se tomaran las muestras, asi como cuantas
se registraran. Un disefio adecuado permite obtener informacién suficiente y confiable para
responder los objetivos del estudio y reducir errores sistematicos o aleatorios. (Pereyra &

Vaira, 2018, p. 24).
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El disefio muestral define los procedimientos empleados para seleccionar a los
participantes del estudio, asegurando que la informacion obtenida sea representativa de la

poblacion objetivo, para ello se aplicara una férmula

La determinacion de la muestra es un paso fundamental dentro de toda
investigacion cuantitativa, ya que permite obtener informacion representativa de la
poblacion objetivo sin necesidad de encuestar a todos sus integrantes. En este estudio, la
muestra corresponde a los clientes del e-commerce en Lima Metropolitana este, quienes

han realizado compras de prendas de vestir durante los Gltimos seis meses.

La eleccion de esta poblacion se justifica porque concentra un alto nivel de actividad
comercial dentro del sector moda y refleja el comportamiento del consumidor digital frente
a problemas como la devolucion de productos por error de talla o insatisfaccién con el
articulo recibido. Para determinar el tamafio de la muestra se aplicé la formula estadistica
para poblaciones infinitas, debido a que no se dispone de un numero exacto de

compradores activos en la plataforma online.

z°pq

n

Donde n corresponde al tamafio de la muestra que para este caso es desconocido,
Z es el valor asociado al nivel de confianza (1.96 para el 95 %), p la probabilidad de éxito
(0.5), g la probabilidad de fracaso (0.5) y E el margen de error permitido (0.05 = 5 %). Al

aplicar estos valores, se obtuvo un tamafio tedrico de 384 personas.

Sin embargo, debido a la complejidad del estudio, se trabajé con una muestra de
200 clientes del e-commerce en Lima Metropolitana, considerada pertinente para el

cumplimiento de los objetivos de la investigaciébn. Esta muestra permite recopilar
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informacion suficiente para analizar el fendbmeno de estudio con un nivel adecuado de
confianza, reflejando de manera consistente las caracteristicas y percepciones de los

consumidores digitales y otorgando solidez a los hallazgos obtenidos.

Los encuestados seran hombres y mujeres de 17 a 65 afios, pertenecientes a los
niveles socioecondmicos A, B y C, residentes en Lima Metropolitana, que hayan realizado

al menos una compra los Gltimos 6 meses por estos canales.
5.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se empled la técnica de la encuesta, debido a que
permite recopilar informacion directa de los consumidores del comercio electronico de
moda, con el proposito de conocer sus percepciones y actitudes frente a la implementaciéon
de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas personalizadas. De esta
manera, se obtienen datos precisos, organizados y cuantificables que contribuyen a
analizar la relacion entre dichas tecnologias y la reduccion de la tasa de devoluciones,

favoreciendo el cumplimiento de los objetivos planteados.

Asimismo, segln Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) la encuesta constituye un
procedimiento sistematico de recoleccion de informacién que, a través de la aplicacion de
un cuestionario, posibilita obtener datos cuantitativos con el propdsito de describir variables

o comprobar hipétesis dentro de una poblacién determinada.

Por otro lado, el cuestionario serd aplicado de manera virtual, utilizando la
plataforma Google Forms, lo cual favorece un acceso més rapido y eficiente a los
participantes. Este instrumento estard compuesto por dos preguntas de control -sexo y
edad- y diecinueve preguntas. La primera variable, tecnologias como probadores virtuales
y guias de tallas estara formada por once preguntas formuladas bajo una escala tipo Likert
de cinco puntos, que permitird medir el nivel de acuerdo o desacuerdo de los encuestados

frente a los aspectos propuestos; mientras que la variable Tasa de devoluciones estara
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formada por ocho preguntas que considerardn preguntas bajo la escala ordinal, escala

nominal y escala tipo Likert.

Finalmente, esta metodologia garantizara la obtencion de informacién confiable y

homogénea, facilitando el posterior andlisis estadistico de los resultados.
5.5. Técnica de procesamiento de la informacién

Una vez obtenida la informacién de las encuestas en Google Forms, las respuestas
son exportadas en Microsoft Excel para la revision, depuracion y codificacion.
Posteriormente, la base de datos se procesa en Jamovi para calcular frecuencias,
porcentajes, coeficientes de confiabilidad, puntajes por variable y dimension, niveles de

baremacion, prueba de normalidad y correlaciones.

Las preguntas uno a la trece y de la dieciséis a la diecinueve se codifican con
valores del 1 al 5, mientras que las preguntas catorce y quince se mantienen como
variables nominales; es por esto que estas dos preguntas no se consideran en el alfa de

Cronbach, puntajes totales, baremacion, prueba de normalidad ni correlacion.

5.5.1. Analisis descriptivo
El analisis descriptivo se desarroll6 mediante frecuencias, porcentajes y medidas
de tendencia central y dispersion. Asimismo, se examind la consistencia interna de los
instrumentos con el coeficiente alfa de Cronbach y se establecieron rangos teoricos para

clasificar los puntajes en niveles Bajo, Medio y Alto.

Tabla 3
Confiabilidad de las variables de estudio

Variable Alfa de Cronbach  NuUmero de items
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Tecnologias como probadores virtuales y guias de 0.965 11
tallas
Tasa de devoluciones 0.677 6

Nota. El cdlculo de la variable Tasa de devoluciones incluyé las preguntas 12, 13y 16 a 19.

Interpretacion: La variable Tecnologias como probadores virtuales y guias de
tallas obtuvio un alfa de Cronbach de 0.965, lo que evidencia una consistencia interna
excelente entre sus 11 preguntas. La variable Tasa de devoluciones alcanz6 un alfa de
0.677, valor moderado y préximo al criterio de 0.70. Este resultado debe interpretarse con
cautela, debido a que el puntaje redne componentes diferentes: frecuencia de
devoluciones, percepcion de costos y valoracion de la logistica inversa. El coeficiente
respalda el uso exploratorio del puntaje global, pero no permite afirmar que se trate de una

escala completamente homogénea.

Tabla 4

Confiabilidad de las dimensiones de los instrumentos

Dimensién Alfa de N.2 de Interpretacion
Cronbach items

Experiencia del usuario 0.812 2 Buena
Usabilidad 0.867 2 Buena
Exactitud de la informacién 0.908 3 Excelente
Accesibilidad 0.877 2 Buena
Confianza de compra 0.872 2 Buena
Frecuencia de devoluciones 0.784 2 Aceptable
Motivos de devolucion No aplica Nominal Analisis descriptivo
Costos operativos asociados 0.760 2 Aceptable
Logistica inversa 0.852 2 Buena
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Nota. Las preguntas nominales de la dimensién Motivos de devolucién no admiten el
calculo del alfa de Cronbach.

Interpretacion: Los coeficientes por dimensiones oscilaron entre 0.760 y 0.908.
Las cinco dimensiones de la variable tecnolégica mostraron consistencia buena o
excelente. En la segunda variable, Frecuencia de devoluciones y Costos operativos
asociados alcanzaron consistencia aceptable, mientras que Logistica inversa obtuvo
consistencia buena. La menor confiabilidad del puntaje global de la segunda variable se
relaciona con la combinacion de dimensiones conceptualmente distintas y no con un

funcionamiento deficiente de cada dimensién por separado.

Baremacién de las variables y dimensiones

La baremacién se elaboré mediante rangos teéricos. El puntaje minimo se obtuvo
multiplicando el nUmero de preguntas por el valor minimo de respuesta y el puntaje maximo
mediante el valor maximo de la escala. El recorrido tedrico se dividio en tres niveles: Bajo,
Medio y Alto. Como todas las preguntas ordinales fueron codificadas del 1 al 5, los puntajes

minimos y maximos son positivos y la baremacion no genera valores negativos.

Tabla 5

Baremacién de la variable Tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas

Variable o dimensién  items Minimo Maximo Bajo Medio Alto
Variable tecnologica 1-11 11 55 11-25 26-40 41-55
Experiencia del usuario 1-2 2 10 2-4 5-7 8-10
Usabilidad 3-4 2 10 2-4 5-7 8-10
Exactitud de la 5-7 3 15 3-7 8-11 12-15
informacion
Accesibilidad 8-9 2 10 2-4 5-7 8-10
Confianza de compra 10-11 2 10 2-4 5-7 8-10

Nota. Rangos construidos a partir de los puntajes minimos y maximos teoricos.
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Tabla 6

Baremacion de la variable Tasa de devoluciones

ISIL

Variable o dimensién ftems Minimo Méaximo Bajo Medio Alto
Tasa de devoluciones 12,13y 6 30 6-14 15-22 23-30
16-19

Frecuencia de 12-13 2 10 2-4 5-7 8-10
devoluciones

Costos operativos 16-17 2 10 2-4 5-7 8-10
asociados

Logistica inversa 18-19 2 10 2-4 5-7 8-10

Nota. Las preguntas 14 y 15 no fueron baremadas porque corresponden a variables nominales.

Interpretacién: En la variable tecnoldgica, un nivel Alto representa una valoracion
favorable de los probadores virtuales y las guias de tallas. En la segunda variable, un nivel
Alto expresa una mayor intensidad conjunta de las experiencias y percepciones
relacionadas con las devoluciones, sus costos y sus procesos; por ello, no debe

interpretarse automéaticamente como una reduccion de la tasa de devoluciones. Para la

normalidad y la correlaciéon se utilizaron los puntajes numéricos sin categorizar.

Procesamiento y recodificacion en Jamovi

La recodificacion se efectud sin reemplazar las respuestas originales. Se crearon
variables calculadas para obtener los puntajes de cada dimensién y de cada variable;
posteriormente, se generaron variables transformadas para asignar los niveles de la

baremacion. Las preguntas 14 y 15 se conservaron como nominales y se analizaron de

manera independiente.

Tabla 7

Variables calculadas para obtener los puntajes en Jamovi
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Variable calculada Férmula
V1_Experiencia Ql1+Q2
V1_Usabilidad Q3+Q4
V1_Exactitud Q5+Q6+Q7
V1_Accesibilidad Q8 +Q9
V1_Confianza Q10+ Qi1
V1 Total Q1+Q2+Q3+Q4+Q5+Q6+Q7+Q8+Q9+Q10+Ql1l1
V2_Frecuencia Q12 +Q13
V2_Costos Q16 +Ql7
V2_logistica Q18 + Q19
V2 _Total Q12+Q13+Q16+Q17+Q18+Q19

Nota. Q14 y Q15 se mantienen fuera de los puntajes por corresponder a variables nominales.

5.5.1.1. Analisis descriptivo segun datos de control

Tabla 8

Distribucion de los participantes segun sexo

Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 108 54.0%
Masculino 92 46.0%
Total 200 100.0%

Nota. Procesamiento de datos a partir del cuestionario aplicado.
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Figura 1

Distribucion porcentual de los participantes segln sexo

Distribucion de participantes segin sexo

Femenino 108 (54.0%)

92 (46.0%)

Masculino

0 20 40 60 80 100 120
Frecuencia

Nota. Procesamiento de datos a partir del cuestionario aplicado.

Interpretacion: La muestra estuvo integrada por 108 participantes de sexo
femenino (54.0 %) y 92 de sexo masculino (46.0 %). La diferencia de ocho puntos
porcentuales evidencia una composicion relativamente equilibrada, aunque con una

participacion femenina ligeramente mayor.

Tabla 9
Estadistica descriptiva de la edad

N Media Desviacion Mediana Minimo Maximo
estandar
200 30.48 10.02 29 17 64

Nota. La edad fue registrada en afios cumplidos.

Tabla 10
Distribucion de los participantes por grupos de edad

Grupo de edad Frecuencia Porcentaje
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17 a 25 afios 78 39%
26 a 35 afios 59 30%
36 a 45 afios 49 24.5%
46 a 55 afios 9 4.5%
56 afios a mas 5 2.5%
Total 200 100.0%

Nota. Los intervalos se construyeron Unicamente para describir la muestra.

Figura 2
Distribucion de los participantes seguin grupos de edad

Distribucién de participantes segun grupos de edad

17 a 25 afios 78 (39.0%)

59 (29.5%)

26 a 35 anos
36 a 45 afios 49 (24.5%)

9 (4.5%)

46 a 55 anos

56 afios a mas 5 (2.5%)

T T T T

0 20 40 60 80
Frecuencia

Nota. Procesamiento de datos a partir del cuestionario aplicado.

Interpretacion: Las edades oscilaron entre 17 y 64 afios, con una media de 30.48

afos, una mediana de 29 y una desviacién estandar de 10.02. El 39.0 % se concentré
entre los 17 y 25 afios y el 29.5 % entre los 26 y 35 afios. En conjunto, el 68.5 % de la
muestra tuvo hasta 35 afos, lo que evidencia una mayor presencia de consumidores

jovenes, aunque también se incorporaron participantes de edades superiores.

5.5.1.2. Analisis descriptivo de las variables y dimensiones

Variable Tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas
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Tabla 11

Distribucion de la variable Tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 5.5%
Medio 15 7.5%
Alto 174 87.0%
Total 200 100.0%

Nota. Clasificacion realizada mediante la baremacion tedrica del instrumento.

Figura 3
Distribucion porcentual de la variable Tecnologia como probadores virtual y guias de
tallas

Tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas

Bajo Medio

r T T T T 1

0 20 40 60 80 100

Nota. Procesamiento de datos a partir del cuestionario aplicado.

Interpretacion: La variable tecnoldgica se concentré principalmente en el nivel Alto,

con 174 participantes (87.0 %). El nivel Medio reunié a 15 participantes (7.5 %) y el nivel

Bajo a 11 (5.5 %). Este resultado evidencia una valoracién ampliamente favorable de las

herramientas tecnoldgicas orientadas a la eleccion de talla. Sin embargo, la presencia de

respuestas en los niveles Medio y Bajo muestra que la percepcién no es completamente

uniforme en toda la muestra.

Experiencia del usuario

Tabla 12

Distribucion de la dimension Experiencia de usuario
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Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 16 8.0%
Medio 29 14.5%
Alto 155 77.5%
Total 200 100.0%

Nota. Clasificacion realizada mediante la baremacion teérica del instrumento.

Figura 4
Distribucion porcentual de la dimensién Experiencia de usuario

Experiencia del usuario

Bajo

r T T T T 1
0 20 40 60 80 100

Nota. Procesamiento de datos a partir del cuestionario aplicado.

Tabla 13
Respuestas por preguntas de la dimension Experiencia del usuario

item Pregunta Totalmen En Neutral De Totalmente
te en desacuer acuerdo  de acuerdo
desacuer do
do
1 Considero que si contara 6.5% 3.5% 13.0% 38.0% 39.0%

con un probador virtual,
mejoraria mi experiencia al
comprar ropa por internet.

2  Me sentiria més comodo 7.0% 2.5% 5.0% 33.0% 52.5%
comprando por internet si
existieran herramientas
que me ayuden a elegir
mejor mi talla.

Nota. Neutral corresponde a la alternativa “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.
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Interpretacion: En Experiencia del usuario, 155 participantes (77.5 %) alcanzaron
el nivel Alto, 29 (14.5 %) el nivel Medio y 16 (8.0 %) el nivel Bajo. En la pregunta 1, el 77.0
% estuvo de acuerdo o totalmente de acuerdo con que un probador virtual mejoraria su
experiencia de compra. En la pregunta 2, la respuesta favorable ascendi6 a 85.5 %, lo que

muestra una alta disposicién a utilizar herramientas que faciliten la eleccion de la talla.

Usabilidad

Tabla 14
Distribucion de la dimensién Usabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 5.5%
Medio 15 7.5%
Alto 174 87.0%
Total 200 100.0%

Nota. Clasificacion realizada mediante la baremacion tedrica del instrumento.

Figura 5
Distribucion porcentual de la dimension Usabilidad

Usabilidad

Bajo Medio

5.5% 7.5% Alto 87.0%
r T T T T 1
0 20 40 60 80 100

Nota. Procesamiento de datos a partir del cuestionario aplicado.

Tabla 15

Respuestas por preguntas de la dimension Usabilidad

ftem Pregunta Totalment En Neutral De Totalmente
een desacuerd acuerdo de acuerdo
o
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desacuerd
o]
3 Creo que este tipo de 5.0% 1.0% 5.5% 31.0% 57.5%
herramientas deben ser
faciles y rapidas de usar.
4 Una plataforma sencilla, facil 5.0% 1.5% 4.5% 32.5% 56.5%

e intuitiva facilitarfa mi
proceso de compra por
internet.

Nota. Neutral corresponde a la alternativa “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

Interpretacion: La dimension Usabilidad present6 174 participantes (87.0 %) en el
nivel Alto, 15 (7.5 %) en el nivel Medio y 11 (5.5 %) en el nivel Bajo. Las respuestas
favorables alcanzaron 88.5 % en la pregunta sobre facilidad y rapidez de uso y 89.0 % en
la pregunta referida a una plataforma sencilla e intuitiva. Estos resultados indican que la
simplicidad de interaccién constituye una condicién relevante para la aceptacion de la

propuesta tecnologica.

Exactitud de la informacion

Tabla 16

Distribucion de la dimensién Exactitud de la informacién

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 6.0%
Medio 22 11.0%
Alto 166 83.0%
Total 200 100.0%

Nota. Clasificacion realizada mediante la baremacion tedrica del instrumento.
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Figura 6

Distribucion porcentual de la dimension Exactitud de la informacién

Exactitud de la informacién

Bajo
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Nota. Procesamiento de datos a partir del cuestionario aplicado.

Tabla 17

Respuestas por preguntas de la dimension Exactitud de la informacién

item Pregunta Totalment En Neutral De Totalmente
een desacuerd acuerdo  de acuerdo
desacuerd o]
o}
5 Creo que una guia de tallas 4.0% 2.5% 7.0% 33.0% 53.5%

personalizada podria
ayudarme a escoger la talla
més adecuada.

6 Creo que es importante que la 4.5% 1.5% 4.5% 26.5% 63.0%
informacion sobre tallas sea
clara.

7 Un probador virtual me 6.5% 1.0% 10.0% 35.0% 47.5%

ayudaria a tener una mejor
idea de cébmo me quedaria la
prenda antes de comprarla.

Nota. Neutral corresponde a la alternativa “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

Interpretacién: En Exactitud de la informacién, 166 participantes (83.0 %) se
ubicaron en el nivel Alto, 22 (11.0 %) en el nivel Medio y 12 (6.0 %) en el nivel Bajo. El 86.5
% valoro favorablemente una guia de tallas personalizada, el 89.5 % consider6 importante
gue la informacion de tallas sea clara y el 82.5 % sefialé que un probador virtual ayudaria
a anticipar como quedaria una prenda. La claridad y precision de la informacién aparecen

como elementos centrales de la propuesta.

Accesibilidad
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Tabla 18

Distribucion de la dimensién Accesibilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 6.0%
Medio 24 12.0%
Alto 164 82.0%
Total 200 100.0%

Nota. Clasificacion realizada mediante la baremacion tedrica del instrumento.

Figura 7
Distribucion porcentual de la dimension Accesibilidad

Accesibilidad

Bajo
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Nota. Procesamiento de datos a partir del cuestionario aplicado.

Tabla 19
Respuestas por preguntas de la dimension Accesibilidad

ftem Pregunta Totalment En Neutral De Totalmente
een desacuerd acuerdo  de acuerdo
desacuerd o]
o
8 Creo que es importante poder 4.5% 2.5% 6.0% 32.0% 55.0%

acceder a un probador virtual
desde cualquier dispositivo.

9 Creo que el buen 6.0% 1.0% 10.5% 34.5% 48.0%
funcionamiento de estas
herramientas influiria en mi
decision de compra.

Nota. Neutral corresponde a la alternativa “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.
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Interpretacion: La dimension Accesibilidad registré 164 participantes (82.0 %) en
el nivel Alto, 24 (12.0 %) en el nivel Medio y 12 (6.0 %) en el nivel Bajo. El 87.0 % considerd
importante acceder a la herramienta desde distintos dispositivos, mientras que el 82.5 %
indicé que su buen funcionamiento influiria en la decision de compra. La disponibilidad
multiplataforma y la estabilidad técnica se relacionan con una mayor aceptacion del

recurso.

Confianza de compra

Tabla 20

Distribucion de la dimensién Confianza de compra

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 5.5%
Medio 31 15.5%
Alto 158 79.0%
Total 200 100.0%

Nota. Clasificacion realizada mediante la baremacién te6rica del instrumento.

Figura 8

Distribucion porcentual de la dimension Confianza de compra

Confianza de compra
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Nota. Procesamiento de datos a partir del cuestionario aplicado.

Tabla 21

Respuestas por preguntas de la dimension Confianza de compra
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ftem Pregunta Totalmente En Neutral De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
10  Creo que un probador virtual me 4.0% 2.5% 12.0% 34.5% 47.0%

daria mayor seguridad al
momento de elegir mi talla.

11 Creo que este tipo de 4.0% 2.0% 7.5% 37.0% 49.5%
herramientas ayudaria a reducir
las dudas al hacer compras de
ropa por internet.

Nota. Neutral corresponde a la alternativa “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

Interpretaciéon: La dimensiéon Confianza de compra present6 158 participantes
(79.0 %) en el nivel Alto, 31 (15.5 %) en el nivel Medio y 11 (5.5 %) en el nivel Bajo. EI 81.5
% indicé que un probador virtual le daria mayor seguridad al elegir la talla y el 86.5 %
considerd que estas herramientas reducirian sus dudas al comprar ropa por internet. Los
resultados muestran que la tecnologia es valorada principalmente por su capacidad para

disminuir la incertidumbre previa a la compra.

Variable Tasa de devoluciones

Tabla 22

Distribucion de la variable Tasa de devoluciones

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 3.5%
Medio 96 48.0%
Alto 97 48.5%
Total 200 100.0%

Nota. Clasificacién realizada mediante la baremacioén teérica del instrumento.

Figura 9

Distribucion porcentual de la dimensién Tasa de devoluciones
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Tasa de devoluciones

Bajo 3.5%

Medio 48.0% Alto 48.5%

1
0 20 40 60 80 100

Nota. Procesamiento de datos a partir de las seis preguntas ordinales de la variable.

Interpretacion: La variable Tasa de devoluciones mostré una distribucion casi
equivalente entre los niveles Alto y Medio: 97 participantes (48.5 %) alcanzaron el nivel Alto
y 96 (48.0 %) el nivel Medio; 7 participantes (3.5 %) se ubicaron en el nivel Bajo. El nivel
obtenido refleja la intensidad conjunta de las experiencias de devolucién y de las
percepciones sobre costos y logistica; por ello, no debe interpretarse como evidencia

directa de una reduccion de devoluciones.

Frecuencia de devoluciones

Tabla 23

Distribucion de la dimensién Frecuencia de devoluciones

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 47 23.5%
Medio 119 59.5%
Alto 34 17.0%
Total 200 100.0%

Nota. Clasificacion realizada mediante la baremacion tedrica del instrumento.

Figura 10

Distribucion porcentual de la dimensién Frecuencia de devoluciones
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Frecuencia de devoluciones

Bajo 23.5% Medio 59.5% Alto 17.0%
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Nota. Procesamiento de datos a partir del cuestionario aplicado.

Tabla 24
Respuestas por preguntas de la dimension Frecuencia de devoluciones

ftem Pregunta Nunca Raravez Aveces Frecuenteme Siempre
nte
12 ;Con qué frecuencia 13% 35% 34% 9% 10%
devuelves ropa comprada por
internet?
13  ¢Con qué frecuencia tienes 4% 19% 41% 27% 10%

problemas con la talla de la
ropa que compras por
internet?

Nota. Las alternativas mantienen el orden de frecuencia del instrumento.

Interpretacion: La dimension Frecuencia de devoluciones se concentré en el nivel
Medio, con 119 participantes (59.5 %); 47 (23.5 %) se ubicaron en el nivel Bajoy 34 (17.0
%) en el nivel Alto. En la pregunta 12, el 48.0 % afirmé que nunca o rara vez devuelve ropa
comprada por internet, el 33.5 % lo hace a veces y el 18.5 % frecuentemente o siempre.
En la pregunta 13, el 40.5 % indic6 que a veces tiene problemas de talla y el 36.5 % sefal6
que estos problemas ocurren frecuentemente o siempre. El desajuste de talla aparece con
mayor frecuencia que la devolucion efectiva, lo que sugiere que no todos los problemas

concluyen necesariamente en una devolucion.

Motivos de devolucién

Tabla 25

Principal razén para devolver una prenda comprada por internet
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Categoria Frecuencia Porcentaje
Talla incorrecta 133 67%
Mala calidad 23 12%
Producto incorrecto 21 11%
Demora en la entrega 15 8%
Otros 8 4%
Total 200 100%

Nota. Las respuestas abiertas de la opcion “Otros” fueron agrupadas en una sola categoria.

Figura 11

Distribucion de las principales razones de devolucién

Principal razén para devolver una prenda

Talla incorrecta 133 (66.5%)

Mala calidad 23 (11.5%)

Producto incorrecto 21 (10.5%)
15 (7.5%)

Demora en la entrega

Otros 8 (4.0%)

0 20 40 60 80 100 120 140 160
Frecuencia

Nota. Procesamiento de datos a partir de la pregunta nominal 14.

Tabla 26

Aspecto considerado mas importante para decidir devolver una prenda

Categoria Frecuencia Porcentaje
Facilidad del proceso 84 42%
Reembolso rapido 52 26%
Tiempo de devolucion 30 15%
Atencidn al cliente 30 15%
Otros 4 2%
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Total 200 100%

Nota. Las respuestas abiertas de la opcién “Otros” fueron agrupadas en una sola categoria.

Figura 12
Distribucion del aspecto considerado para decidir devolver una prenda

Aspecto mas importante al decidir devolver una prenda

Facilidad del proceso 84 (42.0%)

52 (26.0%)

Reembolso rapido

30 (15.0%)

Tiempo de devolucién

Atencién al cliente 30 (15.0%)

Otros 4 (2.0%)

0 20 40 60 80 100
Frecuencia

Nota. Procesamiento de datos a partir de la pregunta nominal 15.

Interpretacién: La talla incorrecta fue la razén principal de devolucién para 133

participantes (66.5 %), seguida por mala calidad (11.5 %), producto incorrecto (10.5 %) y

demora en la entrega (7.5 %). Respecto al aspecto mas importante para decidir devolver

una prenda, predomind la facilidad del proceso (42.0 %), seguida por el reembolso rapido

(26.0 %). Los resultados muestran que la talla constituye el principal origen del problema,

mientras que la decisibn de concretar una devolucién depende principalmente de la

sencillez del procedimiento y de la rapidez para recuperar el dinero.

Costos operativos asociados

Tabla 27

Distribucion de la dimension Costos operativos asociados

Nivel Frecuencia Porcentaje
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Bajo 20 10%
Medio 81 40%
Alto 99 50%
Total 200 100%

Nota. Clasificacion realizada mediante la baremacion teérica del instrumento.

Figura 13
Distribucion porcentual de la dimension Costos operativos asociados

Costos operativos asociados
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Nota. Procesamiento de datos a partir del cuestionario aplicado.

Tabla 28
Respuestas por preguntas de la dimensién Costos operativos asociados

item Pregunta Totalment En Neutral De Totalmente
een desacuerd acuerdo de acuerdo
desacuerd o]
o}
16  Creo que las devoluciones 9.5% 7.5% 31.5% 32.0% 19.5%

representan pérdidas o
gastos adicionales para las
tiendas por internet.

17  Creo que la cantidad de 7.0% 5.0% 19.0% 44.5% 24.5%
devoluciones puede afectar el
servicio de la tienda online.

Nota. Neutral corresponde a la alternativa “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

Interpretacion: La dimensién Costos operativos asociados presentd 99
participantes (49.5 %) en el nivel Alto, 81 (40.5 %) en el nivel Medio y 20 (10.0 %) en el
nivel Bajo. El 51.5 % estuvo de acuerdo o totalmente de acuerdo con que las devoluciones
generan pérdidas o gastos adicionales, mientras que el 31.5 % mantuvo una respuesta

neutral. En el efecto sobre el servicio de la tienda online, la valoracion favorable ascendid

81



Implementacién de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas
personalizadas para reducir la tasa de devoluciones en e-commerce de moda
en Lima 2026

a 69.0 %. Los resultados revelan una mayor claridad sobre el impacto de las devoluciones

en la calidad del servicio que sobre sus consecuencias econémicas especificas.

Logistica inversa

Tabla 29
Distribucion de la dimension Logistica inversa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 4.0%
Medio 12 6.0%
Alto 180 90.0%
Total 200 100.0%

Nota. Clasificacién realizada mediante la baremacion tedrica del instrumento.

Figura 14
Distribucién porcentual de la dimensidn Logistica inversa

Logistica inversa
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Nota. Procesamiento de datos a partir del cuestionario aplicado.

Tabla 30

Respuestas por preguntas de la dimension Logistica inversa

ftem Pregunta Totalmente En Neutral De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
18 El proceso de devolucion de 5.0% 1.0% 3.0% 32.5% 58.5%

prendas debe ser rapido y
sencillo para el cliente.

19 Creo que es importante que las 3.5% 1.0% 4.0% 24.5% 67.0%
tiendas expliguen cémo hacer
una devolucion.

Nota. Neutral corresponde a la alternativa “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.
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Interpretacion: La dimensién Logistica inversa fue la que presentd la mayor
concentracion en el nivel Alto: 180 participantes (90.0 %). El nivel Medio reuni6é a 12
participantes (6.0 %) y el nivel Bajo a 8 (4.0 %). El 91.0 % consider6 que el proceso de
devolucion debe ser rapido y sencillo, y el 91.5 % sefial6 que las tiendas deben explicar
claramente como realizarlo. Estos resultados muestran una expectativa ampliamente
compartida de simplicidad, rapidez y transparencia en los procesos posteriores a la

compra.

5.5.2. Anélisis ligados a las hipotesis

Antes de elaborar la contrastacidn de hipétesis, se evalué la distribucién de puntajes
totales de las variables y de las dimensiones de la variable “Tecnologias como probadores
virtuales y guias de tallas personalizadas”. Para lograrlo, se aplicé la prueba Shapiro-Wilk

y se condiser6 un nivel de significancia de a = 0.05.

Tabla 31

Prueba de normalidad de las variables y dimensiones

Variable o dimension W de Shapiro-Wilk p Decision
Tecnologias como  probadores 0.756 <.001 No presenta distribucion
virtuales y guias de tallas — VV1_Total normal
Tasa de devoluciones — V2_Total 0.954 <.001 No presenta distribucion
normal

Experiencia del usuario 0.785 <.001 No presenta distribucion
normal

Usabilidad 0.694 <.001 No presenta distribucion
normal

Exactitud de la informacion 0.725 <.001 No presenta distribucion
normal

Accesibilidad 0.742 <.001 No presenta distribucion
normal

Confianza de compra 0.767 <.001 No presenta distribucion
normal

Nota: Se aplicé la prueba Shapiro-Wilk a la muestra de doscientos (200) participantes.

Interpretacion:
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Los resultados de la prueba Shapiro-Wilk dejaron en evidencia que los puntajes
totales de las variables y dimensiones presentaron valores de significancia menores a
0.001. Dado que los valores de p fueron menores a 0.05, se rechazd el supuesto de
normalidad y se concluy6 que los datos no presentan una distribucion normal; por lo que,
para la contrastacibn de hipétesis se aplicé el coeficiente rho de Spearnman que

corresponde a una prueba estadistica no paramétrica.

Regla de decisién: Si el valor de significancia (p-valor) es menor que 0.05, se
rechaza la hipétesis nula (Hy) y se acepta la hipétesis alternativa (H,). Por otro lado, si el

p-valor es mayor o igual que 0.05, no se rechaza la hipétesis nula.
Contrastacién de la hip6tesis general
Hipotesis nula (Hp)

Las tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas personalizadas no se
relacionan significativamente con la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en

Lima, 2026.
Hipotesis alternativa (H,)

Las tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas personalizadas se
relacionan significativamente con la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en

Lima, 2026.

Interpretacion: El analisis obtuvo un coeficiente rho de Spearman de 0.548 y un
valor de significancia p <.001. El coeficiente evidencia una relacién positiva y de intensidad
moderada entre las variables. Como el p-valor es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa. En consecuencia, se determindé que las

tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas personalizadas se relacionan de
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manera estadisticamente significativa con la tasa de devoluciones en el e-commerce de

moda en Lima, 2026.
Contrastacion de las hipotesis especificas
Primera hipotesis especifica

Ho1: NO existe una relacion significativa entre la experiencia del usuario en el uso
de probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-

commerce de moda en Lima, 2026.

Hi.: EXiste una relacion significativa entre la experiencia del usuario en el uso de
probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-

commerce de moda en Lima, 2026.

Interpretacion: Se obtuvo un coeficiente rho de Spearman de 0.488 y un valor de
significancia p < .001. Este resultado representa una relaciéon positiva y de intensidad
moderada. Debido a que el p-valor es menor que 0.05, se rechaza Hy, y se acepta Hy;.
Por tanto, existe una relacion estadisticamente significativa entre la experiencia del usuario
en el uso de probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones

en el e-commerce de moda en Lima, 2026.
Segunda hipétesis especifica

Hoz: NO existe una relacion significativa entre la usabilidad de los probadores
virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-commerce de

moda en Lima, 2026.

H,: Existe una relacion significativa entre la usabilidad de los probadores virtuales
y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en

Lima, 2026.
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Interpretacion: Se obtuvo un coeficiente rho de Spearman de 0.475 y un valor de
significancia p < .001. Este resultado representa una relacion positiva y de intensidad
moderada. Debido a que el p-valor es menor que 0.05, se rechaza Hg, y se acepta Hy,.
Por tanto, existe una relacion estadisticamente significativa entre la usabilidad de los
probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-

commerce de moda en Lima, 2026.
Tercera hipétesis especifica

Hoz: No existe una relacion significativa entre la exactitud de la informacion
proporcionada por los probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de

devoluciones en el e-commerce de moda en Lima, 2026.

His: Existe una relacién significativa entre la exactitud de la informacion
proporcionada por los probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de

devoluciones en el e-commerce de moda en Lima, 2026.

Interpretacion: Se obtuvo un coeficiente rho de Spearman de 0.487 y un valor de
significancia p < .001. Este resultado representa una relaciéon positiva y de intensidad
moderada. Debido a que el p-valor es menor que 0.05, se rechaza Hy; y se acepta Hys.
Por tanto, existe una relacién estadisticamente significativa entre la exactitud de la
informacion proporcionada por los probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y

la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en Lima, 2026.
Cuarta hipoétesis especifica

Hos: NO existe una relacion significativa entre la accesibilidad de los probadores
virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-commerce de

moda en Lima, 2026.
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Hi4: Existe una relacion significativa entre la accesibilidad de los probadores
virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-commerce de

moda en Lima, 2026.

Interpretacion: Se obtuvo un coeficiente rho de Spearman de 0.532 y un valor de
significancia p < .001. Este resultado representa una relacién positiva y de intensidad
moderada. Debido a que el p-valor es menor que 0.05, se rechaza Hy, y se acepta Hy,.
Por tanto, existe una relacion estadisticamente significativa entre la accesibilidad de los
probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-

commerce de moda en Lima, 2026.
Quinta hipétesis especifica

Hos: NoO existe una relacién significativa entre la confianza de compra generada por
los probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-

commerce de moda en Lima, 2026.

H,s: Existe una relacion significativa entre la confianza de compra generada por los
probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-

commerce de moda en Lima, 2026.

Interpretacion: Se obtuvo un coeficiente rho de Spearman de 0.512 y un valor de
significancia p < .001. Este resultado representa una relaciéon positiva y de intensidad
moderada. Debido a que el p-valor es menor que 0.05, se rechaza Hgys y se acepta Hjs.
Por tanto, existe una relacion estadisticamente significativa entre la confianza de compra
generada por los probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y la tasa de

devoluciones en el e-commerce de moda en Lima, 2026.

Tabla 32

Resumen de la contrastacion de la hipétesis
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Hipotesis Relacion contrastada Rho p Decision
General V1-V2 0.548 <.001 SerechazaH,
Especifica 1 Experiencia del usuario - V2 0.488 <.001 SerechazaHy,
Especifica 2 Usabilidad - V2 0.475 <.001 Serechaza Hy;
Especifica 3 Exactitud de la informacion - V2 0.487 <.001 SerechazaHgz
Especifica 4 Accesibilidad - V2 0.532 <.001 Serechaza Hg,
Especifica 5 Confianza de compra - V2 0.512 <.001 SerechazaHgs

Nota. Nivel de significancia utilizado: a = 0.05. Los resultados fueron calculados con una muestra
de 200 participantes mediante el coeficiente rho de Spearman.

Conclusioén de la contrastacion de hipotesis

Los resultados obtenidos permitieron rechazar la hipétesis nula general y las cinco
hipotesis nulas especificas, debido a que en todos los andlisis se registraron valores de
significancia inferiores a 0.05. En consecuencia, se aceptd que las tecnologias como
probadores virtuales y guias de tallas personalizadas, asi como sus dimensiones
experiencia del usuario, usabilidad, exactitud de la informacién, accesibilidad y confianza
de compra, presentan relaciones positivas, moderadas y estadisticamente significativas

con la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en Lima, 2026.

La dimensién que presentd la relacién de mayor magnitud fue accesibilidad (rho

0.532), seguida de confianza de compra (rho = 0.512), experiencia del usuario (rho
0.488), exactitud de la informacién (rho = 0.487) y usabilidad (rho = 0.475). Estos resultados
muestran que la relacion entre las variables se encuentra asociada con diferentes

componentes de la experiencia tecnolégica y no depende Unicamente de una dimension.

Precisién para la interpretacion de los resultados
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La direccion positiva de las correlaciones debe interpretarse de acuerdo con la
codificacién del instrumento. En la variable Tasa de devoluciones, un puntaje elevado
integra la frecuencia de devoluciones, la percepcion de los costos operativos asociados y
la importancia atribuida a la logistica inversa. Por ello, una correlacion positiva no significa
que las tecnologias incrementen las devoluciones ni demuestra, por si sola, que las
reduzcan. El resultado indica que existe una asociacion entre la valoracion de las

tecnologias y las experiencias y percepciones vinculadas con el proceso de devolucion.

Asimismo, debido a que la investigacion presenta un disefio no experimental y
transversal, los resultados no permiten establecer una relacion de causa y efecto ni
comparar la tasa de devoluciones antes y después de la implementacién de probadores
virtuales o guias de tallas personalizadas. En consecuencia, las conclusiones deben

mantenerse dentro del alcance correlacional definido para el estudio.
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CAPITULO VI: PROPUESTA DE INNOVACION

6.1. Alcance esperado

La presente propuesta de innovacion tiene como alcance la implementacion de
tecnologias basadas en probadores virtuales y guias de tallas personalizadas en las
plataformas de comercio electrénico del sector moda en Lima Metropolitana, su finalidad
es disminuir las devoluciones ocasionadas por errores en la seleccion de tallas,
optimizando la experiencia de compra y fortaleciendo la eficiencia operativa de las

empresas.

En base en la revision de antecedentes nacionales e internacionales desarrollada
en la investigacion, se espera que la implementacion de estas tecnologias permite reducir
entre un 25 % y un 36 % las devoluciones asociadas a problemas de talla, porcentaje
sustentado en estudios previos que evidencian mejoras significativas en la precision de la
compra cuando se incorporan herramientas de recomendacion de tallas y probadores
virtuales, esta reduccion contribuiria a disminuir los costos vinculados con la logistica
inversa, el transporte, la inspeccion, el reacondicionamiento y el almacenamiento temporal

de los productos devueltos

También se espera optimizar los procesos de logistica inversa al reducir la cantidad
de cambios y devoluciones generadas por errores en la eleccion de tallas, esto permitira a
las empresas disminuir costos operativos y logisticos relacionados con transporte,

almacenamiento, inspeccién y reacondicionamiento de productos devueltos.

Desde la perspectiva del cliente, la propuesta busca mejorar la experiencia de
compra digital mediante una personalizacion, confianza y satisfaccion durante el proceso
de adquisicion de sus prendas, del mismo modo, se espera fortalecer la competitividad de

las empresas del sector, promoviendo la adopcién y contribucion de tecnologias
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innovadoras que ayuden a la transformacion digital del comercio electrénico en Lima

Metropolitana.

La propuesta podra ser replicada por otras empresas del sector retail y comercio
electrénico que pueden enfrentar problematicas similares relacionadas con las
devoluciones de productos, convirtiéndose en una alternativa tecnolégica sostenible para

mejorar la eficiencia comercial y la experiencia del cliente

"Si una empresa registra 10 000 devoluciones anuales y cada devolucion
representa un costo promedio de S/ 30 entre transporte, inspeccién y reacondicionamiento,
una reduccion del 30 % permitiria evitar aproximadamente 3 000 devoluciones, generando

un ahorro estimado de S/ 90 000 al afio en costos operativos”.

6.2. Descripcion del mercado objetivo del producto o servicio

El mercado objetivo esta conformado por empresas de comercio electrénico
dedicadas a la comercializaciébn de prendas de vestir en Lima Metropolitana. Este
segmento incluye tiendas por departamento, marcas de moda con presencia digital,
retailers especializados y marketplaces que comercializan ropa, calzado y accesorios

mediante plataformas online.

Estas organizaciones presentan la necesidad creciente de optimizar la experiencia
de compra digital debido al incremento de las devoluciones que son asociadas a problemas
de talla, ajuste o percepcion del producto en el cuerpo, por ello, buscan implementar
soluciones tecnoldgicas que permitan mejorar la precision en la seleccion de productos y

reducir los costos derivados de la logistica inversa.

Por otra parte, el usuario final esta constituido por consumidores digitales de entre
18 y 65 afios que realizan compras de moda a través de internet al menos 2 veces al afio
y que valoran experiencias de compra rapidas, personalizadas y seguras, este segmento

se caracteriza por utilizar dispositivos moviles para realizar sus transacciones electronicas
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y por mostrar una alta predisposicion hacia herramientas digitales que faciliten la toma de

decisiones de compra.

6.2.1. Segmentacién demografica

El mercado objetivo estd conformado por empresas del sector moda que
comercializan prendas de vestir, calzado y accesorios a través de canales digitales,
incluyendo plataformas de comercio electrénico propias y marketplaces. Este segmento
comprende desde grandes cadenas de retail con presencia fisica y digital hasta empresas
nativas digitales y marcas de moda con operaciones en Lima Metropolitana. Asimismo,
estas organizaciones se caracterizan por atender a consumidores con alta adopcion
tecnolégica y por presentar interés en implementar soluciones innovadoras que contribuyan
a optimizar la experiencia de compra, reducir las devoluciones y mejorar la eficiencia

operativa de sus canales de comercio electrénico.

6.2.2. Segmentacién geogréfica

Desde la perspectiva geografica, el mercado objetivo estd conformado
principalmente por empresas ubicadas en Lima Metropolitana, considerada el principal
centro econémico, comercial y logistico del pais. Esta concentracién se debe a que gran
parte de las empresas del sector moda establecen sus sedes administrativas, centros de
distribucion y operaciones comerciales en esta region, aprovechando las ventajas

competitivas derivadas de la infraestructura y la alta demanda del mercado local.

No obstante, las empresas que integran este segmento presentan diferentes
alcances operativos. Por un lado, existen grandes cadenas de retail y empresas de moda
con cobertura nacional, las cuales comercializan sus productos a través de plataformas de
comercio electrénico y cuentan con sistemas de distribucion que les permiten atender a

consumidores en diversas regiones del pais. Por otro lado, se encuentran empresas
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medianas y pequefias que operan principalmente en Lima Metropolitana y zonas aledafias,

concentrando sus actividades comerciales en mercados regionales o locales.

La relevancia de Lima Metropolitana como dmbito geografico de estudio radica en
gue esta ciudad concentra una proporcion significativa de las operaciones de comercio
electrénico a nivel nacional, debido a factores como la densidad poblacional, el nivel de
consumo, la infraestructura logistica y la mayor adopcion de canales digitales por parte de
consumidores y empresas. Asimismo, la presencia de centros de distribucion, operadores
logisticos y servicios de entrega especializados favorece el desarrollo y crecimiento del

comercio electrénico en el sector moda.

En este contexto, el mercado objetivo puede clasificarse segun el alcance de sus
operaciones en empresas con cobertura local, regional y nacional. Sin embargo, la
presente investigacién otorga especial atencion a las organizaciones ubicadas en Lima
Metropolitana, debido a su relevancia estratégica dentro del ecosistema del comercio
electronico peruano y a su potencial para adoptar tecnologias orientadas a optimizar la
experiencia de compra y reducir las devoluciones asociadas a errores en la seleccion de

tallas.

6.2.3. Segmentacién psicogréfica

Desde la dimension psicografica, el mercado objetivo esta integrado por
consumidores con estilos de vida modernos, altamente conectados y orientados hacia
experiencias de compra mas agiles y eficientes. Se trata de usuarios que valoran la

comodidad, la practicidad y la rapidez que ofrecen las plataformas de comercio electronico.

Entre los principales valores que caracterizan a este segmento destacan la
optimizacion del tiempo, la conveniencia, la autonomia para tomar decisiones y la

busqueda de experiencias de compra personalizadas. Del mismo modo, muestran interés
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por las tendencias de moda, la innovacion tecnoldgica y aquellas soluciones digitales

capaces de mejorar su interaccion con las marcas y facilitar sus decisiones de compra.

Las motivaciones para adquirir productos mediante internet estan asociadas,
principalmente, con la amplia disponibilidad de opciones, la facilidad para comparar
alternativas, el acceso a promociones exclusivas y la posibilidad de efectuar compras
desde cualquier lugar y momento. No obstante, dichas ventajas pueden verse limitadas

cuando existe incertidumbre respecto a la eleccién de la talla adecuada.

Asimismo, estos consumidores presentan una actitud favorable hacia la adopcién
de nuevas tecnologias, especialmente cuando perciben beneficios tangibles que
simplifican el proceso de decisiéon. En consecuencia, manifiestan predisposicion a utilizar
herramientas digitales que permitan personalizar la experiencia de compra y disminuir el

riesgo de cometer errores en la seleccién de tallas.

6.2.4. Segmentacion conductual

Desde la perspectiva conductual, el mercado objetivo estd conformado por
empresas del sector moda con canal e-commerce que registran elevados indices de
devoluciones, especialmente asociados a errores en la seleccion de tallas, y que muestran
interés en la adopcién de soluciones tecnoldgicas para optimizar sus procesos operativos.
Asimismo, estas organizaciones reconocen la importancia de mejorar la experiencia de
compra del consumidor, reducir los costos derivados de la logistica inversa e implementar
herramientas innovadoras, como probadores virtuales y guias de tallas inteligentes, que
contribuyan a incrementar la precision en la eleccion de tallas y fortalecer la confianza

durante el proceso de compra online.
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Figura 15

Buyer Persona consumidor

BUYER PERSONA

BITOS DE COMPRA ONLINE

Compra ropa y accesorios con
frecuencia en plataformas
de e-commerce.

Compara precios, tallas, materiales
y opiniones de otros compradores.

Aprovecha promociones, cupones
y envios gratis.

O~
”*
-
4

e A

MARIANA TORRES

Analista de marketing

Realiza compras principalmente
desde su celular.

Edad: 29/afios e FRUSTRACIONES

Ubicacién: Lima Metropolitana + Recibe prendas que no coiniden

Nivel socioeconémico: Medio alto con la talla esperada.

Tablas de tallas poco claras
o inconsistentes.

Ocupacién: Analista de marketing

Procesos de cambios y devoluciones
que le hacen perder tiempo.

‘ ‘ Quiero estar segura de que
la prenda me quedard bien
antes de comprarla .

Incertidumbre antes de
finalizar la compra.

a mas opciones, comparar y elegir con tranquilidad.

Q NECESIDADES

ISIL

COMPORTAMIENTO DIGITAL

= Utiliza internet y aplicaciones méviles de manera inten:

Mariana es una profesional joven, organizada y digitalmente activa.

« Se informa, compara alternativas y lee resefias antes d

Valora su tiempo y prefiere realizar compras online para acceder

* Sigue tendencias de moda en redes sociales.

« Prefiere experiencias digitales rapidas, intuitivas y seg

@ OBJETIVOS f

@ Comprar prendas de vestir con mayor
seguridad y confianza.

MOTIVACIONES
Comodidad de comprar des

o cualquier lugar.

@ Minimizar el riesgo de equivocarse
en la eleccién de la talla.

Ahorro de tiempo en su ruti

Acceso a una mayor varied:
@ Evitar procesos de devolucién y estilos.

y cambios. y .
Promociones exclusivas onl

@ Optimizar su tiempo al comprar. . .
Tomar decisiones informad:

@ Tener una experiencia de compra
satisfactoria y sin complicaciones.

SOLUCION PROPUESTA
Software as a Service (SaaS)

o

Plataforma Saa$ de probadores virtuales y guias
de tallas inteligentes que se contrata por suscripc

+ Informacion precisa y estandarizada
sobre tallas.

R daciones per izad y se ofrece demos para que puedas probarla.
segun sus medidas. + Suscripcién flexible y escalable segin tus necesic
Herramientas que reduzcan la +/ Demos personalizadas para conocer la solucién.
incertidumbre de compra. v Reducir la incertidumbre en la compra.
Experiencias de compra mas intuitivas ' Disminuir devoluci y
y confiables. v A tar la y

+ Mejorar la conversién en e-commerce.

'Y ) PERFIL / META PRINCIPAL i DOLOR PRINCIPAL ‘ Ao VALOR QUE BUSCA [ EXPERIEN
'.‘ Profesional joven, digital ‘O’ Comprar ropa online ' Incertidumbre sobre si la prenda 2 Q ~  Confianza, comodidad T Comprar ¢
y orientada a la eficiencia. sin equivocarse de talla. le quedara bien. | b y ahorro de tiempo. | recomend

Nota: Buyer persona definido para la propuesta de implementacién de probadores virtuales y guias

de tallas personalizadas. Se describen las principales caracteristicas del usuario objetivo, incluyendo

su perfil sociodemografico, comportamiento digita
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Figura 16

Mapa de empatia consumidor

MAPA DE EMPATIA

Mariana Torres — Analista de marketing

‘ ¢QUE PIENSA Y SIENTE? ° o {QUE VE?
. = 0
o =) == ﬁ 4
* Quiere tomar decisiones de compra acertadas EDAD OCUPACION NIVEL LUGAR DE COMPORTAMIENTO  Gran variedad de tiendas y
y evitar devoluciones. 29 afios Analistade SOCIOECONOMICO RESIDENCIA DIGITAL
o Valora su tiem refiere soluciones précticas marketing Medio alto Hma Utiliza internet y : In.formazfnén e
POY:P P poli RS o inconsistente entre marc
y répidas. . £
de manera intensiva * Opiniones y resefias de otr
Le gusta verse bien y sentirse segura con para informarse, = "
o que compra. comparar alternativas * Publicidad y tendencias de
y realizar compras. sociales.

* Se preocupa por la precision de las tallas
al comprar online.

9) ¢{QUE ESCUCHA?

* Recomendaciones de amigas y familiares
sobre tiendas y productos.

¢{QUE DICE Y H

Investiga y compara opciones antes de ¢

.

Revisa guias de tallas, descripciones y re
» Comentarios y resefias de otros usuarios

sobre tallas y calidad.

Usa apps y sitios web para buscar y com
)¢

» Consejos de influencers y creadores de Compra ropa y accesorios de forma frect

contenido de moda.

Cuando algo no le queda bien, realiza ca

‘ ‘ “Quiero estar segura de que la prenda ;s
o devoluciones.

¢ Promociones y anuncios en redes sociales £opo
me quedard bien antes de comprarla”.

y plataformas digitales.

SOLUCION PROPUESTA
e FRUSTRACIONES @ NECESIDADES o Swh i O

—= y se ofrece demos

* Recibe prendas que no corresponden a la talla esperada. o Informacién precisa sobre tallas. A Plataforma Saa$S de probadores virtu
[\ y guias de tallas inteligentes que se ¢

* R daci personalizad “ por suscripcién mensual o anual y ofr

<0 demos personalizadas para que pued
# Confianzajpara‘tomaridscisiones. probar la solucién antes de decidir.

* Los costos o demoras en devoluciones le resultan molestos.  Experiencia de compra facil y segura. ~ Mejora la precision en la talla seleccic
disminuye devoluciones y aumenta tu

confianza al comprar.

* Debe invertir tiempo y esfuerzo en procesos de cambio o devolucién.

* Lainconsistencias en las tallas entre marcas le generan desconfianza.

Nota: Mapa de empatia del usuario objetivo, realizado para comprender sus pensamientos,
emociones, comportamientos, necesidades, frustraciones y expectativas durante el proceso de
compra en el e-commerce
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Figura 17

Buyer empresa

Canal e-commerce en crecimiento

Rubro: Moda y retail textil
Ubicacion: Lima Metropolitana
Tipo de empresa: Mediana o grande

Decisor principal: Jefa de e-commerce

(14

Buscamos una solucion que
ayude al cliente a elegir mejor
su talla y comprar con mayor
confianza.

PERFIL

Marca de moda con
e-commerce activo y
enfoque en experiencia digital.

m

RETAIL DE MODA PREMIUM e

@

BUYER EMPRESA

Empresa de moda con tiendas fisicas y canal digital
activo. Comercializa prendas y accesorios textiles en
los que la talla, el fit y la calidad del producto influyen
directamente en la decision de compra.

Busca fortalecer su e-commerce y mejorar la
experiencia del cliente.

OBJETIVOS

@ @ Incrementar las ventas online.

@ Reducir fricciones en el proceso de compra.
@ Disminuir cambios o devoluciones por error de talla.
@ Fortalecer la confianza del cliente en el canal digital.

© b

con una iencia més p

DOLORES Y BARRERAS

Guias de tallas tradicionales poco claras o insuficientes.
Abandono del carrito por dudas sobre la talla o el fit.

® Imp perativo de cambios y
Preocupacién por costo, integracion y precision
de la herramienta.

CRITERIOS DE DECISION
® Facilintegracion con la pagina web.
* Correcto funcionamiento en dispositivos méviles.
® Presonalizacion visual acorde con la marca.
® Precision de la recomendacion de talla.

® Soporte técnico, seguridad y costo viable.

DOLOR PRINCIPAL

La duda del cliente
antes de comprar.

META PRINCIPAL

Vender més online
sin errores de talla.

4

Incertidumbre del usuario al comprar prendas sin probarselas.

O

ISIL

COMPORTAMIENTO DIGITAL

Opera una tienda online y canales de atencién digital.

Utiliza redes sociales, campaiias y contenido visual
para impulsar ventas.

Atiende consultas por WhatsApp, correo o chat web.

Busca optimizar la experiencia de compra en web y mévil.

MOTIVACIONES

= Mejorar la experiencia del usuario.

 Aumentar la conversién del e-commerce.

© Reducir consultas repetitivas sobre tallas.

 Proyectar una imagen innovadora y centrada en el cliente.

* Acercar la experiencia online a la asesoria de tienda fisica.

NECESIDADES
© Brindar mayor seguridad al cliente al elegir una talla.
Mejorar la informacion en la ficha de producto.

Reducir la dependencia de atencién manual
para resolver dudas.

Contar con herramientas medibles para
mejorar decisiones.

SOLUCION PROPUESTA

Implementacién de probadores virtuales y guias de tallas
personalizadas integradas al e-commerce para orientar
al usuario antes de comprar.

V' Reducir la incertidumbre en la compra.

Disminuir cambios y devoluciones.

v
V' Mejorar la satisfaccion del cliente.
v

Optimizar la atencién y el rendimiento del canal online.

b

VALOR QUE BUSCA
Confianza, eficiencia

y personalizacion. y bien orientada.

Nota: La figura presenta el perfil de la empresa objetivo del sector retail de moda, identificando sus

caracteristicas organizacionales, comportamiento digital, objetivos.
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6.2.5. Fuentes de ingreso

La presente propuesta tiene como finalidad contribuir a la reduccién de la tasa de
devoluciones en las empresas de comercio electrénico del sector moda en Lima
Metropolitana mediante la implementacion de tecnologias de probadores basadas en las

caracteristicas fisicas y preferencias de los consumidores.

El alcance de la propuesta comprende la incorporacion de herramientas
tecnolégicas dentro de las plataformas de e-commerce, permitiendo que los usuarios
visualicen de manera mas precisa el ajuste de las prendas antes de concretar la compra.
De esta manera, se busca disminuir la incertidumbre asociada a la seleccion de tallas, una

de las principales causas de devolucion de productos en el comercio electrénico de moda.

Las fuentes de ingreso de la propuesta estardn basadas principalmente en la
comercializaciéon de la solucién tecnoldgica dirigida a empresas del sector moda. Entre las

principales fuentes de ingreso se consideran:
* Licenciamiento del software de probador virtual y guia de tallas personalizadas.
* Suscripciones mensuales o anuales para el uso de la plataforma tecnoldgica.

+ Servicios de implementacion e integracién con plataformas de comercio electronico

existentes.

» Servicios de capacitacion para el personal encargado de la gestion de comercio

electronico.
» Mantenimiento, soporte técnico y actualizaciones periodicas del sistema.

* Desarrollo de funcionalidades adicionales personalizadas segun los requerimientos de

cada empresa cliente.
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6.2.6. Canales de distribucion

La distribucién y comercializacion de la propuesta se realizara principalmente
mediante canales digitales y comerciales especializados, debido a que el servicio esta
dirigido a empresas del sector moda que cuentan con plataformas de comercio electrénico.
Estos canales permitirdn dar a conocer la solucion tecnolégica, generar contactos con
potenciales clientes y facilitar la implementacion del probador virtual y las guias de tallas

personalizadas.
Entre los principales canales de distribucién se consideran los siguientes:

Pagina web corporativa, donde se presentard la solucién tecnoldgica, sus

beneficios, casos de uso, demostraciones y opciones de contacto comercial.

Redes saociales profesionales y comerciales, como LinkedIn, Instagram y Facebook,
para difundir contenido relacionado con innovacién, e-commerce, experiencia del cliente y

reduccion de devoluciones.

Venta directa B2B, mediante ejecutivos comerciales que contacten a tiendas por

departamento, marcas de moda, marketplaces y retailers especializados.

Marketing digital, a través de campafas de publicidad online, posicionamiento en

buscadores y envio de correos corporativos a potenciales clientes.

Webinars y demostraciones virtuales, orientados a mostrar el funcionamiento de los

probadores virtuales y las guias de tallas inteligentes.

Ferias, eventos y congresos vinculados al comercio electronico, retail, tecnologia e

innovacién, donde se podran establecer contactos y generar alianzas.

Programas piloto, mediante los cuales las empresas podran probar la herramienta

en una categoria especifica de prendas antes de realizar una implementacién completa.
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Estos canales permitiran llegar de manera eficiente a empresas interesadas en
mejorar la experiencia de compra digital de sus clientes y reducir las devoluciones

asociadas a errores en la seleccion de tallas.

6.2.7. Estrategias de penetracidon en el mercado
Para lograr la adopcién de la solucién tecnolégica por parte de las empresas de
comercio electrénico del sector moda se plantean diversas estrategias de penetracion

orientadas a demostrar los beneficios de los probadores virtuales.

En primer lugar, se propone implementar programas piloto gratuitos o de bajo costo
gue permitan a las empresas evaluar el funcionamiento de la tecnologia y medir su impacto
en la reduccién de devoluciones. Esta estrategia facilitar4 la generacion de evidencia

practica sobre los beneficios de la herramienta.

Asimismo, se desarrollaran campafas de marketing digital dirigidas a tomadores de
decisiones de empresas de retail y comercio electrénico, destacando indicadores
relacionados con la reduccién de costos logisticos, mejora de la experiencia del cliente e

incremento de la satisfaccion del consumidor.

Otra estrategia consiste en ofrecer planes de suscripcion flexibles adaptados al
tamanfio y volumen de operaciones de cada empresa, permitiendo que pequefias, medianas
y grandes organizaciones puedan acceder a la solucién tecnolégica de acuerdo con sus

necesidades.

Finalmente, se promoverd la difusién de casos de éxito y testimonios empresariales
gue evidencien los resultados obtenidos mediante la implementaciéon de probadores
virtuales y sistemas inteligentes de recomendacion de tallas, fortaleciendo asi la confianza

del mercado en la propuesta.

6.2.8. Alianzas estratégicas
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La implementacion de probadores virtuales y guias de tallas personalizadas
requiere establecer alianzas estratégicas con organizaciones especializadas en tecnologia,
logistica, andlisis de datos y formacién profesional. Estas alianzas permitirdn reducir los
tiempos de implementacion, optimizar recursos, mejorar la experiencia del cliente y

asegurar la sostenibilidad del proyecto en el largo plazo.

En primer lugar, se propone establecer convenios con empresas desarrolladoras
de inteligencia artificial, realidad aumentada y vision computacional, como True Fit, Vue.ai
o Reactive Reality, las cuales ofrecen soluciones de recomendacion de tallas y probadores
virtuales para el sector retail. Gracias a estas alianzas sera posible integrar tecnologias ya
validadas en el mercado, disminuyendo los costos de desarrollo y acelerando la puesta en

marcha del proyecto.

Asimismo, sera importante trabajar con proveedores de servicios en la nube y
analisis de datos, como Google Cloud o Microsoft Azure, para garantizar el
almacenamiento seguro de la informacion de los usuarios, el procesamiento de grandes
volimenes de datos y la mejora continua de los algoritmos de recomendacion mediante

inteligencia artificial y machine learning.

Ademas, el proyecto contempla el establecimiento de alianzas estratégicas con
marcas de moda nacionales e internacionales, asi como con tiendas por departamento
interesadas en fortalecer sus canales de comercio electrénico mediante la incorporacién
de tecnologias innovadoras. Estas colaboraciones permitiran desarrollar proyectos piloto
para evaluar el funcionamiento de los probadores virtuales y las guias de tallas
personalizadas en un entorno real, obteniendo informacion sobre su impacto en la
experiencia del cliente, la precisién en la seleccion de tallas y la reduccion de las
devoluciones. Los resultados obtenidos facilitaran la optimizacion de la solucion

tecnolégica antes de su implementacion a mayor escala.
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De igual manera, el proyecto contempla alianzas con empresas de pagos digitales
y ciberseguridad para asegurar transacciones seguras y proteger los datos de los usuarios.
Asimismo, las colaboraciones con agencias de marketing digital, creadores de contenido e
influencers permitiran difundir los beneficios de los probadores virtuales y las guias de tallas

personalizadas, promoviendo su uso y fortaleciendo la confianza en las compras online.

Tabla 333
Principales alianzas estratégicas y beneficios para el proyecto

Alianza estratégica Objetivo Beneficio para el proyecto

Empresas de 1A y Integrar probadores

realidad aumentada (True virtuales y sistemas Reducir errores en la elecciéon de
i ) . inteligentes de tallas y disminuir la tasa de
Fit, Vue.ai, Reactive L, .
' recomendacion de devoluciones.
Reality) tallas

Almacenar y procesar la
informacion de los
usuarios y optimizar los
algoritmos de IA.

Proveedores de servicios
en la nube (Google
Cloud, Microsoft Azure)

Garantizar la seguridad de los
datos y mejorar continuamente
las recomendaciones de talla.

Implementar proyectos  Validar la efectividad de la

Marcas de moda y piloto para evaluar el solucién y realizar mejoras antes
tiendas por departamento funcionamiento de la de su implementacion a gran
tecnologia. escala.
Garantizar .
. Incrementar la confianza del
Empresas de pagos transacciones seguras y

consumidor y fortalecer la

digitales y ciberseguridad proteger la informacién seguridad de la plataforma.

de los usuarios.

Difundir el uso y los

Agencias de marketing beneficios de los Promover la adopcion de la
digital, creadores de probadores virtualesy  tecnologia y fortalecer la
contenido e influencers las guias de tallas confianza en las compras online.

personalizadas.

Nota: Las siguientes alianzas permitirian integrar capacidades tecnolégicas, infraestructura digital y

conocimiento especializado para fortalecer la implementacién de la solucién.
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6.2.9.Benchmarking:

El benchmarking constituye una herramienta estratégica que permite identificar,
analizar y adaptar las mejores practicas desarrolladas por organizaciones con la finalidad
de mejorar el desempefio de una empresa. En el contexto del comercio electronico de
moda, esta metodologia resulta especialmente relevante debido al constante desarrollo de
tecnologias orientadas a optimizar la experiencia de compra, disminuir la incertidumbre del

consumidor para reducir los costos derivados de las devoluciones.

Para la siguiente propuesta se realiz6 un benchmarking competitivo y funcional,
tomando como referencia empresas internacionales reconocidas por la implementacién de
probadores virtuales, sistemas inteligentes de recomendaciéon de tallas y herramientas
basadas en inteligencia artificial donde se evidencia los resultados obtenidos en la

reduccion de devoluciones y el incremento de la satisfaccion del cliente.

Tabla 344

Cuadro comparativo de competencia

Tecnologia Principales . .
Empresa . Aprendizaje aplicable
implementada resultados
. Implementar
: Reduccion de hasta P
Probador virtual con 40 % en avatares
avatar 3D personalizado . personalizados y
L . e devoluciones durante .
Zalando e inteligencia artificial . recomendaciones
. las pruebas piloto y .
para recomendaciones L basadas en medidas
mayor precision en la
de talla. corporales del

seleccién de tallas. .
cliente.
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ASOS

True Fit

Amazon
Fashion

Nike

Fit Assistant basado en
Machine Learning que
recomienda
automaticamente la talla
mas adecuada segun
altura, peso e historial
de compras.

Plataforma de
inteligencia artificial que
integra registros de
consumidores y
caracteristicas de
prendas para
recomendar la talla
ideal.

Virtual Try-On mediante
realidad aumentada
para calzado y prendas
seleccionadas.

Nike Fit mediante
escaneo del pie
utilizando inteligencia
artificial y realidad
aumentada.

Incremento de la
satisfaccion del
cliente y disminucion
de devoluciones
relacionadas con
errores de talla.

Mejora significativa
en precision de
recomendaciones y
disminucion de
devoluciones por
compra de varias
tallas para devolver
las incorrectas.

Incremento en la
confianza del
comprador antes de
finalizar la compra y
mejora de la
experiencia digital.

Mayor precision en
recomendaciones de
talla y reduccion de
devoluciones por
errores de ajuste.

ISIL

Incorporar algoritmos
predictivos que
aprendan del
comportamiento
historico del
consumidor.

Integrar motores
inteligentes de
recomendacion
compatibles con
multiples marcas
comercializadas.

Incorporar
herramientas de
realidad aumentada
para categorias de
mayor indice de
devoluciones.

Aplicar tecnologias
de medicion digital
para categorias
especificas donde el
ajuste es
determinante.

Nota: En el analisis comparativo se evidencia que las empresas del sector moda han dejado de

utilizar inicamente tablas tradicionales de tallas y han migrado hacia modelos inteligentes basados

en inteligencia artificial, aprendizaje automatico (Machine Learning), realidad aumentada y

modelado tridimensional del cuerpo humano.
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Zalando, considerada actualmente una de las compafilas mas avanzadas en
tecnologias de ajuste de talla durante el 2024 la empresa lanz6é una nueva version de su
probador virtual, permitiendo que los usuarios creen un avatar tridimensional a partir de sus
propias medidas corporales. Segun los resultados reportados por la organizacion, esta
tecnologia permiti6 observar reducciones de hasta un 40 % en las devoluciones
relacionadas con la talla durante sus fases piloto, ademéas de mejorar significativamente la

confianza del consumidor antes de concretar la compra.

ASOS implementd el sistema Fit Assistant, una herramienta basada en algoritmos
de Machine Learning que analiza variables como peso, altura, edad, historial de compras
y devoluciones para recomendar automaticamente la talla mas adecuada. Este sistema ha
permitido disminuir considerablemente los errores de seleccién de talla, incrementando

simultdneamente la satisfaccion del cliente y la tasa de conversién dentro de la plataforma.

True Fit, proveedor tecnoldgico utilizado por numerosas marcas internacionales. Su
plataforma integra informacion de millones de consumidores y miles de marcas para
generar recomendaciones altamente personalizadas. Esta tecnologia contribuye
especialmente a reducir el fendmeno conocido como bracketing, practica mediante la cual
los consumidores adquieren varias tallas del mismo producto con la intenciéon de devolver

posteriormente aquellas que no se ajustan correctamente a su necesidad.

Amazon Fashion y Nike han incorporado soluciones de realidad aumentada y
escaneo corporal que permiten a los consumidores visualizar con mayor precision el ajuste
de determinados productos antes de efectuar la compra. Estas herramientas fortalecen la
confianza del usuario, disminuyen la incertidumbre y reducen la probabilidad de

devoluciones asociadas con errores de talla.

Todos estos casos demuestran que la implementacion de tecnologias inteligentes
ya no constituye inicamente una innovacion orientada a mejorar la experiencia del usuario,

sino que representa una estrategia empresarial capaz de optimizar la eficiencia logistica,
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disminuir los costos operativos derivados de la logistica inversa y fortalecer la

competitividad de las organizaciones dentro del comercio electronico.

Dado el andlisis se identifican diversas practicas que pueden adaptarse al contexto

de los e-commerce para fortalecer su canal de comercio electronico.

En primer lugar resulta recomendable incorporar un sistema de guias de tallas
inteligentes, sustentado en inteligencia artificial, capaz de analizar informacién como altura,

peso, contextura fisica e historial de compras para emitir recomendaciones personalizadas.

En segundo lugar, la implementacion de un probador virtual permitiria al consumidor
visualizar de forma aproximada cémo se ajustaria una prenda antes de realizar la compra,

reduciendo la incertidumbre y aumentando la confianza durante el proceso de decision.

También se propone integrar una plataforma de aprendizaje automético que
recopile informacién sobre devoluciones, preferencias y comportamiento de compra de los
usuarios. Con ello, el sistema podra perfeccionar continuamente sus recomendaciones y

ofrecer una experiencia de compra cada vez mas personalizada.

Finalmente, se considera conveniente complementar estas tecnologias con una
estrategia de comunicacion digital que eduque al consumidor sobre el funcionamiento de
las nuevas herramientas, promueva su utilizacion y refuerce la percepciéon de innovacion

de la marca.

En consecuencia, el benchmarking evidencia que la incorporacién de tecnologias
inteligentes para la recomendacién de tallas constituye una practica consolidada entre los
principales referentes internacionales del comercio electrénico de moda. Adaptar estas
soluciones al contexto de los e-commerce permitiria reducir la tasa de devoluciones,
optimizar los procesos logisticos, incrementar la satisfaccion del cliente y fortalecer la

competitividad de la empresa dentro del mercado peruano.
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6.3. Desarrollo del proyecto de innovacion

Se plantea una propuesta de mejora que surge de un problema constante en el e-
commerce de moda, que es, la dificultad de los consumidores para elegir correctamente la
talla de ropa al momento de hacer una compra por internet.

A diferencia de una compra presencial, en los canales digitales no hay opcién de
probarse las prendas antes de comprarlas, por lo que la decision de compra depende de
la descripcién brindada por el sitio web, por las tablas de medidas y por referencias; que
finalmente no son suficientes para asegurar una compra adecuada.

Esta situacién que se presenta en el e-commerce genera inseguridad durante el
proceso de compra, lo que en muchos casos deriva en devoluciones por error al elegir la
talla. Esto representa un problema para las empresas, no solo porque no se concrete la
venta; sino que incluye costos adicionales con respecto a cambios, logistica, atencion al
cliente, reprocesos y pérdida de confianza por parte de los consumidores. Es por esto que,
se considera necesario proponer una solucion que ayude al usuario en el proceso de
compra y que a su vez, ayude a la empresa a gestionar mejor la informacién sobre las
tallas de los productos.

Es por lo antes propuesto, que se propone el desarrollo de una plataforma digital
dirigida a las marcas de moda que realizan ventas por canales online, donde la solucion
planteada funciona bajo el modelo de Software as a Service, es decir; que es un servicio
tecnolégico que se contrata por medio de una suscripcion; de modo que las empresas
puedan integrar esta herramienta dentro de sus propias paginas web sin la necesidad de
desarrollar una plataforma nueva. Esta opcion de trabajo resulta Gtil porque muchas marcas
reconocen los problemas con las devoluciones; no cuentan con los recursos para crear una
solucion propia que les ayude en sus casos.

Esta plataforma propuesta integra herramientas de guia de tallas personalizadas,
un sistema de recomendacioén de talla, un probador virtual y un panel de andlisis para la
empresa; herramientas que permitirdn que el cliente reciba una orientacion clara al

momento de elegir su prenda, considerando sus medidas, preferencias y caracteristicas
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del producto; logrando asi que la eleccién de talla no se base Unicamente en una tabla
general sino que sea una experiencia personalizada.

Desde el punto de vista del consumidor final, la plataforma sera visto como un
asistente digital dentro de la pagina de la marca de su preferencia, por lo que el consumidor
podra ingresar datos basicos como altura, peso, ancho de pecho, cintura y cadera; ademas
de indicar la preferencia de entalle de la prenda; con lo que, empleando toda esta
informacién; la plataforma podra recomendar la talla mas conveniente para el consumidor
y ofrecera la posibilidad de visualizar la prenda en uno mismo a través del probador virtual;
lo que reducird las dudas sobre la compra online.

Ahora, desde el punto de vista de la marca; la plataforma le permitird administrar su
propio catalogo de productos, cargar sus tablas de medidas, revisar las recomendaciones
y analizar la conversion en ventas. Esta informacion permitira que se identifiquen qué
productos generan mayores dudas en los clientes, mejorar las tablas de medidas de dichos
productos, corregir las descripciones y tomar decisiones comerciales con sustento obijetivo.

Con esta propuesta, contribuimos a la reduccién de devoluciones por errores en
la talla y también mejoramos la experiencia de compra, fortalecemos la confianza del
consumidor y brindamos a las empresas una herramienta para comprender mejor el

comportamiento de sus clientes en cuanto a la eleccion de tallas.

Es en este sentido que la propuesta planteada responde a una necesitad operativa
y estratégica que ayude a reducir costos logisticos inversos y que mejore la relacion entre
la marca y consumidor al ofrecer una experiencia de compra mas personalizada a través

de la implementacion de la plataforma.

6.3.1. Descripcion de la propuesta de mejora

La propuesta de mejora es de una plataforma digital disefiada para ser integrada
en las paginas web de las marcas de moda que hacen uso del e-commerce. La finalidad

es poder brindarle al consumidor final las herramientas necesarias para elegir de una mejor
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manera sus tallas antes de realizar sus compras; logrando asi reducir los margenes de
error y por ende las devoluciones de prendas.

Este sistema se plantea como una solucién externa que pueda ser contratada a
través de modelo de suscripcion. Una vez contratado el servicio, la marca puede
implementarlo en su e-commerce a través de un widget, cédigo embebido o plugin. Esta
modalidad permite que la herramienta se adapte al tipo de e-commerce que maneje la
marca (sea pagina web o app) manteniendo la identidad visual de la marca y facilitando su
uso sin necesidad de alterar la estructura web ni la experiencia de uso del cliente.

Este tipo de plataforma permite que sea integrado en otros sitios web, logrando asi
que la marca no diriga al consumidor a otra pagina externa, sino que toda la experiencia
de uso se da dentro de su propio ecosistema digital; de esta manera, el consumidor puede
mantenerse en un mismo sitio web, generando confianza.

Para poder hacer una presentacion visual de la propuesta, se han desarrollado
cuatro vistas principales de la plataforma, que nos permitan entender el funcionamiento de
la propuesta de mejora, tanto para la empresa que contrate el servicio como para el cliente

final que interactte con la herramienta durante su proceso de compra. Estas vistas son:

6.3.1.1. Vista 1: Landing page de la plataforma.

Esta pantalla tiene una funcién informativa y comercial para la marca y es donde se
presenta la solucion propuesta. Esta vista tiene el nombre de la plataforma, el mena de
navegacion, los botones de accion y el mensaje principal que esta centrado en reducir las
devoluciones por talla. Se presentan las funcionalidades del sistema, las guias de talla
personalizadas, el probador virtual, la integracién web y el panel de analisis.

Este landing incluye CTA (call to actions) de “solicitud de demo” o “Iniciar”, que
permitiran a las empresas interesadas hacer el contacto con la plataforma, revisar una

demostracion y contratar el servicio.
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El procedimiento de uso de este landing inicia cuando una marca ingresa a la
pagina de la plataforma. Alli puede revisar las caracteristicas, comprender los beneficios,
observar los ejemplos y solicitar mayor informacién; por lo que esta pagina es el primer
punto de contacto con la marca cliente.

El beneficio principal de este landing es permitir explicar la propuesta de valor de
una manera clara y visual; que ayude a captar la atencion de las marcas que atraviesan

por problemas como el propuesto.
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Figura 18
Presentacion de la plataforma
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Nota: La figura muestra la interfaz principal de la plataforma, disefiada para comunicar la propuesta
de valor del servicio, destacar sus beneficios y facilitar el primer contacto de las empresas

interesadas
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6.3.1.2. Vista 2: Dashboard Administrativo

El segundo landing es el dashboard administrativo, que es la pantalla dirigida a las
empresas que ya contrataron el servicio y quieren gestionar el funcionamiento dentro del
e-commerce. En esta interfaz, la marca puede revisar la informacién relevante sobre el

funcionamiento de la herramienta.

Este dashboard incluye un menu lateral con secciones como resumen, catalogo,
widget, pedidos, analisis, clientes y configuracion. En la parte principal de la pagina, se ven
los indicadores como las devoluciones por talla, tasa de conversion, recomendaciones;
entre otros. Estos datos permitirdn a la marca tener una visién general del impacto de la
plataforma en su e-commerce. Esta pantalla también incluye gréaficos de evolucion que
permitirdn a la marca a observar la evolucién de devoluciones, también muestra la

distribucion de tallas recomendadas y un listado de productos.

El procedimiento de uso de esta pagina inicia con el acceso de la marca al panel,
donde podréan revisar los indicadores generales, evaluar los productos con mayor riesgo
de devolucién y configurar el widget; actualizar el catalogo y verificar que las integraciones

con la tienda online funcione correctamente.

El principal beneficio del dashboard es que convierte esta plataforma en una
herramienta de gestion donde analizar la informacién util sobre las tallas, productos y
comportamientos de compra. Esto permitira optimizar las fichas de los productos, mejorar
las tablas de medidas y realizar ajustes que ayuden a reducir las devoluciones y a mejorar

la experiencia de los consumidores.
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Figura 19

Dashboard administrativo
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0 SKU: BLAZ-EST-005 Aeths Jhimos 30 dias 5 ﬂ Tophetee .. Bajo 28 /100 23% menos devoluciones.
Tumarca B sxwropmacon
Plan Pro & () £164% de tus recomendacion zon on tallos My §.
s productos puede reducir
Ver todos los productos - Ver todos los productos = @
« Ver todos los insights

Nota: Panel de administracion utilizado por las empresas para monitorear indicadores, administrar
el catalogo de productos, configurar el sistema y analizar informacion
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6.3.1.3. Vista 3: Integracion dentro de la pagina de la marca

La tercera imagen muestra como se ve la integracion de la plataforma dentro de la
pagina de un e-commerce de moda. Esta pantalla es de las mas importantes de la
propuesta de mejora porque nos presenta el momento en que el consumidor interactla

directamente con la herramienta.

La estructura general mantiene los elementos tipicos de un producto como la
imagen principal, la galeria de imdgenes complementarias, el nombre de la prenda, el
precio, la descripcion, el material, los colores disponibles, las tallas disponibles y el bot6n
de compra. Dentro de esta pagina se agrega el modulo de recomendacion de talla, que

es la tecnologia integrada a la plataforma.

La informacion solicitada en la herramienta debe ser llenada por el usuario,
incluyendo medidas como altura, peso, anchura de pecho, cintura y cadera. Luego, se
puede seleccionar la preferencia de entalle; y es con esta informacion que la herramienta
puede generar una recomendacion de talla y mostrar el resultado con una breve

explicacién; ademas de ofrecer el acceso a la guia de tallas y al probador virtual.

Desde el punto de vista del consumidor, el procedimiento debe ser sencillo. El
cliente debe ingresar a la pagina del producto deseado, revisar la informacién y completar
la informacion de medidas solicitadas. Luego de esto, elegir el entalle y solicitar el calculo
de talla. Una vez obtenido el calculo de talla, el cliente puede continuar la compra, revisar

la guia de tallas o ingresar al probador virtual para confirmar visualmente la eleccion.

El beneficio principal de esta pagina es que la herramienta esta disponible en el
mayor momento de duda del cliente, que es la eleccién de talla. Al estar esta herramienta

integrada a la pagina del e-commerce, se evita que el cliente tenga que salir de la tienda
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online o buscar informacion extra fuera de la pagina. Esto hace la experiencia y el proceso

mas fluido.
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Figura 20

Integracion del recomendador de tallas en ell e-commerce.

@ o & tumarca.com/producto/top-de-lino fii) e

T U M A R C A Mujer Hombre Nueva coleccién Ayuda Q & @

Encuentra tu talla ideal

Completa tus medidas y FitSync te recomendara

Top de lino S il o iy
$59.900

Disefio ligero y atemporal. Confeccionado en lino

grada por {5 FitSync

100% natural para mantenerte fresca con estilo.
1. Medidas 2. Preferencia de ajuste

Material: 100% lino
Altura (em)

£Cémo prefieres

2
D ( 3 Sairhin B 165 que te quede Tu talla recomendada
Paso (kg)
. . A s & cefido M

/ . Pecho (em) i

v € y Talla: ©) Ragpier o ©  Basado en tus medidas
(v) g

y L © Comparado con datos

do compra similaces

S § o P Holgado @  Menor riesgo de devolucién
Y Cadera (em)
( Agregar al carrito © o Ver guia de tallas
I ~

Q Agregar a favoritos i & Ver probador virtual
Calcular mitalla >
Envio gratis , Combiosficles o Pagoseguro

50001
® Disponibilidad en tienda

Reduce devoluciones /\/. Mejora la conversion Implementacién rapida
o Recomendaciones precisas que il ¢ Integra FitSync en minutos
disminuyen los cambios de talla. y sin complicaciones.
(0  Atencion personalizada ~  Cambios y devoluciones Pagos 100% seguros Hecho con propésito
Lun a Vie de 9:00 a 18:00 * Facilesy sincosto Con tarjetas y transferencia Moda responsable y duradera

Nota: Representacion de la integracion del widget dentro de la pagina del producto, permitiendo que
el consumidor acceda a recomendaciones personalizadas de talla sin abandonar el proceso de

compra.
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6.3.1.4. Vista 4: Probador Virtual

La cuarta pantalla corresponde al probador virtual, donde el cliente puede acceder
desde la pestafa “Ver probador virtual”. Esta pantalla es un complemento a la

recomendacién de talla mediante una visualizacion referencial de la prenda.

En esta vista, el contenido se centra en la experiencia de prueba virtual. La
pantalla incluye un panel con informacién del producto y un espacio central donde
aparece la prenda sobre un avatar referencial. Esta visualizacion permite ver desde
diferentes perspectivas la prenda sobre un avatar, de modo que el usuario se haga una

mejor idea de como se vera el producto.

El probador virtual incluye un panel de informacion con las medidas ingresadas por
el usuario y el tipo de entalle; ademas de mostrar el resultado mas cercano indicando la
talla recomendada y el nivel de confianza de la recomendacion. Esta informacion sirve para

que el cliente comprenda mejor por qué el sistema sugiere dicha talla.

El procedimiento de uso inicia cuando el cliente selecciona la opcién para ingresar
al probador virtual, donde el sistema genera una vista referencial del producto sobre un
avatar. El cliente puede revisar la prenda desde distintas vistas, modificar la talla si asi lo

considera y agregar el producto al carrito si esta conforme con la compra.

El beneficio principal del probador virtual es que hay un aporte visual a la
recomendacion de la talla, ayudando al consumidor a imaginar como le quedara el
producto. Esto puede reducir la sensacién de riesgo que se da en las compras online y a
fortalecer la confianza antes de terminar la compra; lo que a su vez contribuye a reducir las

devoluciones.

117



personalizadas para reducir la tasa de devoluciones en e-commerce de moda

Implementacién de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas ISIL
en Lima 2026

Figura 21

Interfaz del probador virtual

L LN J < & tumarca.com/producto/top-de-lino M + i g
T U M A R C A Mujer Hombre Nueva coleccion Ayuda Q 2 @

Tecnologia integrada por & FitSync X

1. Medidas 2. Preferencia 3. Probador virtual 4. Resultado

NUEVA COLECCION & Fitsync 4 Probador virtual
Top de lino
$59.900

Disefio ligero y atemporal
Confeccionado en lino 100% natural

Tu perfil Editar

Aura Pecho. o, Cintura Cader
Y sesem 2 egem 8 22em & seem

para mantenerte fresca con estilo
! |

I

Color: Natural
[ X ]

Talla recomendada

M

@ Basado en tus medidas y preferencia
de ajuste Regular.

Ajuste
£Como prefieres que te quede?

§ Cedido | & Reguar © P Holgado

Resultado

@ Asite quedaria
M Ajuste recomendado: M

Confianza del ajuste
——— 92%

o

Hombros: correcto

o

Pecho: cémodo

[

Cintura: correcto

2 Cambiar talla Cadera: suelto

\
& Ver guia de tallas ® Agregaral carrito

& Volveral producto | A Frente 8§ e & Espolda — 100% + Q) Guardar mi perfil
=0 _
Visualiza el calce Compra con méas confianza Reduce devoluciones
Mira cémo te queda el producto desde @ Sabes que la talla recomendada se ajusta \C»  Elajuste recomendado reduce el riesgo
diferentes dngulos. atu cuerpoy preferencia de cambios y devoluciones.

Nota: Se muestra el funcionamiento del probador virtual, mediante el cual el usuario puede visualizar
una representacion aproximada del ajuste de la prenda utilizando sus medidas corporales,

fortaleciendo la confianza durante la decision de compra.

118



personalizadas para reducir la tasa de devoluciones en e-commerce de moda

Implementacién de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas ISIL
en Lima 2026

6.3.1.5. Beneficios de la propuesta de mejora

La implementacion de la propuesta de mejora genera beneficios para las marcas
de moda y para los clientes de éstas que realizan compras online. En el caso de las
empresas, el principal beneficio esperado es reducir las devoluciones por errores de talla
al ofrecer una recomendaciéon mas precisa antes de la compra.

Otro beneficio para la marca es la reduccion de costos asociados a la logistica
inversa que implican transporte, revision de producto, procesos internos, atencion al cliente
y en algunos casos, la pérdida de valor comercial de la prenda devuelta. Es por esto que,
reducir la cantidad de devoluciones puede mejorar la operatividad de la marca.

Desde el punto de vista del consumidor, el principal beneficio es que la experiencia
de compra se vuelve mas clara y asistida. En lugar de interpretar una tabla de tallas, el
usuario recibe una recomendacién personalizada, lo que reduce la frustracién del cliente al
comprar una prenda que no sea lo esperado.

De igual manera, el probador virtual ayuda a que el cliente comprenda mejor el
entalle de la prenda, y que, si bien no reemplaza la experiencia de probarse una prenda
fisicamente, si aporta una referencia visual que sea Gtil al momento de tomar una decision.
Esta funcion resulta importante en el e-commerce de moda donde la percepcion de la
prenda influye directamente en la satisfaccion del cliente.

En conjunto, la propuesta de mejora es una alternativa realista para las marcas de
moda que busquen mejorar su e-commerce. Funciona como una plataforma integrable
mediante suscripcion que puede adaptarse a distintas empresas sin la necesidad de
desarrollar una solucion propia desde cero. Ademés que, su combinacion de
recomendacion personalizada, probador virtual y andlisis de datos; permite analizar el
problema de devoluciones desde el punto de vista del cliente y desde el punto de vista de

la gestidn interna de la marca.
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Por lo presentado, la plataforma no solo busca resolver el problema operativo de la
devolucién, sino que busca fortalecer la relacion entre marca y consumidor brindando una

experiencia de compra mas personalizada.
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6.4. Presupuesto

Tabla 35
Presupuesto proyectado para la propuesta

Concepto Monto (S/) Descripcién del uso del recurso Contribl
Analisis y diagnéstico S/ 1,500.00 Evaluacion de la plataforma de e-commerce, Permite
inicial analisis de las causas de devolucion, la empre
levantamiento de requerimientos técnicos y gue deb

funcionales. tecnoldg

Disefio de la solucion S/ 3,000.00 Disefio de la arquitectura del sistema, experiencia Garantiz
tecnolégica de usuario, interfaz, flujos de navegaciéon y accesibl
prototipos funcionales. necesidz

Desarrollo del S/ 8,000.00 Programacion del sistema, integracion de realidad Constitu
probador virtual aumentada o simulacién virtual, desarrollo de la propu
algoritmos y pruebas funcionales. ajuste aj

antes de

Desarrollo de la guia S/ 3,500.00 Disefio del algoritmo de recomendacion de tallas  Reduce
de tallas basado en medidas corporales y caracteristicas tallas y r
personalizada del usuario. proceso
Integracién con la S/ 2,500.00 Adaptacion de la solucién al sitio web, conexién Permite
plataforma e- con la base de datos, pruebas de compatibilidad y manera
commerce funcionamiento. plataforr
rendimie
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Capacitacion del S/ 1,500.00 Capacitacion al equipo de atencion al cliente, Facilita ¢
personal soporte técnico y personal responsable de herramie
administrar la plataforma. consumi
impleme
Pruebas piloto y S/ 2,000.00  Ejecucion de pruebas con usuarios, identificacion  Garantiz
validacion de errores, ajustes técnicos y validacion del correctal
funcionamiento. impleme
riesgos «
Marketing y difusién S/ 1,500.00 Disefio de material informativo, campafias Favorec
digitales y comunicacién del nuevo servicio alos  tecnoldg
clientes. desusb
consumi
Contingencias (10 %) S/ 2,350.00 Reserva para atender gastos imprevistos Asegura
relacionados con el desarrollo e implementacién frente a
del proyecto. afectar I;

Total S/ 25,850.00

Nota: Tabla detalla el costo generado y como contribuira al desarrollo del producto.
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CONCLUSIONES

Se determin6 que existe una relacion significativa entre las tecnologias de
probadores virtuales para guias de tallas personalizadas y la tasa de devoluciones en el e-
commerce de moda, existe una relacion respaldada por el nivel de significancia de p <.001
y un coeficiente rho de Spearman de 0.548, lo que valida la hip6tesis general de la
investigacion. Estos hallazgos evidencian que la implementacion de estas tecnologias,
acompafiada de estrategias de comunicacion y publicidad digital, fortalece la confianza del
consumidor, mejora la experiencia de compra y favorece decisiones de compra mas
acertadas, contribuyendo a reducir las devoluciones y fortalecer la competitividad de las

empresas del sector.

Se lleg6 a concluir que las campafas de publicidad digital que integren contenido
audiovisual, demostraciones interactivas, testimonios de clientes y anuncios segmentados
en redes sociales y plataformas de comercio electrénico para comunicar de manera clara
los beneficios del probador virtual y las guias de tallas personalizadas. La estrategia debe
enfatizar la facilidad de uso, la precision en la eleccion de la talla y la reduccién de
devoluciones, con el propésito de disminuir la incertidumbre durante el proceso de compra
y fortalecer la confianza del consumidor. Como resultado, se espera mejorar el
comportamiento de compra, incrementar la intencién de compra, optimizar la experiencia
del usuario, fomentar la fidelizacién de los clientes y contribuir al crecimiento sostenible y

la rentabilidad del comercio electrénico de moda.

Se estableci6 que existe una relacion significativa entre la exactitud de la
informacion proporcionada por los probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y
la reduccién de la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en Lima Metropolitana,
2026. Este resultado fue respaldado por un nivel de significancia de p < 0.001 y un

coeficiente de correlacion de Spearman de p = 0.487, aceptandose la tercera hipoétesis
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especifica. En consecuencia, ofrecer recomendaciones precisas sobre tallas y ajuste de
las prendas disminuye la incertidumbre del consumidor y mejora la calidad de sus

decisiones de compra.

Los resultados permitieron verificar que existe una relacion significativa entre la
accesibilidad de los probadores virtuales y guias de tallas personalizadas y la reduccion de
la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda en Lima Metropolitana, 2026. Este
resultado fue respaldado por un nivel de significancia de p < 0.001 y un coeficiente de
correlacion de Spearman de p = 0.532, validando la cuarta hip6tesis especifica. Al ser la
dimensién con la correlacion mas alta, se demuestra que disponer de herramientas
accesibles desde distintos dispositivos facilita su utilizacién y contribuye a optimizar el

proceso de compra.

El estudio logré determinar la relacion significativa entre la confianza de compra
generada por los probadores virtuales y guias de tallas personalizadas en el e-commerce
de moda en Lima, el resultado fue respaldado por un nivel de significancia de p <.001 y un
coeficiente rho de Spearman de 0.512, lo que indica una relacion positiva de intensidad
moderada y valida la quinta hip6tesis especifica de la investigacion. Los hallazgos
demuestran que fortalecer la confianza del consumidor mediante tecnologias que ofrecen
recomendaciones de talla mas precisas y una visualizacion previa del producto favorece
decisiones de compra mas segura, disminuye la incertidumbre durante el proceso de

compra y contribuye a reducir las devoluciones, fortaleciendo la satisfaccion del cliente.

Se pudo determinar que hay una relacién significativa entre la experiencia de los
consumidores en el uso de probadores virtuales y guia de tallas personalizadas con la tasa
de devoluciones en el e-commerce de moda en Lima. Este resultado es respaldado por el
nivel de significancia de p <.001 y un coeficiente rho de Spearman de 0.488, lo que muestra
una relacién positiva de intensidad moderada que permite validar la primera hipétesis

especifica de la investigacion. Por lo tanto, una experiencia de usuario clara, confiable e
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interactiva durante el proceso de eleccion de tallas, contribuye a disminuir la incertidumbre
del consumidor, favorece las decisiones de compra y puede ayudar a reducir errores
relacionados a la seleccién de prensas; contribuyendo asi a la disminucion de devoluciones

en el e-commerce de moda.

Se establece que existe una relacion significativa entre la usabilidad de probadores
virtuales y guias de tallas personalizadas con la tasa de devoluciones en el e-commerce
de moda. El resultado es respaldado por un nivel de significancia de p < .001 y un
coeficiente rho de Spearman de 0.475, lo cual representa una relacion positiva de
intensidad moderada y que valida la segunda hipotesis especifica de la investigacion. Esto
demuestra que, cuando las herramientas digitales son faciles, intuitivas y rapidas de utilizar;
los consumidores pueden comprender mejor la informacion de tallas y ajuste de prendas;
lo que optimiza el proceso de compra y reduce la posibilidad de devoluciones ocasionadas

por errores o dudas en la eleccion de las tallas.
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RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta que se evidencié una relacion entre las tecnologias como
probadores virtuales con la tasa de devoluciones en el e-commerce de moda, se
recomienda que las empresas del sector implementen estas herramientas de manera
integrada con estrategias de marketing, comunicacién y publicidad digital que promuevan
su uso y expliquen claramente sus beneficios al consumidor. Asimismo, es importante
monitorear continuamente el comportamiento de compra y la retroalimentacion de los
usuarios para optimizar el funcionamiento de estas tecnologias, fortalecer la confianza del
cliente, reducir las devoluciones por errores de talla y mejorar la competitividad y eficiencia

operativa de las empresas.

Se recomienda implementar la campafia de comunicacién y publicidad digital
"Encuentra tu talla ideal" para promover el uso del probador virtual y las guias de tallas
personalizadas. Su desarrollo comprende el andlisis del recorrido de compra del
consumidor, la creacion de contenido digital informativo y la integracion de estas
herramientas en el sitio web y redes sociales mediante campafias segmentadas que
resaltan sus beneficios. La efectividad de la estrategia deberd evaluarse a través de
indicadores como el uso del probador virtual, la tasa de conversion, la reduccién de
devoluciones, el abandono del carrito y la satisfaccion del cliente, con el propésito de
optimizar la experiencia de compra, fortalecer la confianza del consumidor e incrementar

la intencién de compra y la fidelizacion.

Teniendo en cuenta que se evidencié una relacion significativa entre la exactitud de
la informacién provista por los probadores virtuales y guias de tallas personalizadas con la
tasa de devoluciones, se recomienda que las empresas de e-commerce tengan la
informacion técnica de sus productos actualizada, donde se incluyan medidas reales,
composicion, tipo de entalle y variaciones posibles entre marcas y modelos. También se

sugiere implementar diversos mecanismos de retroalimentacion que se basen en los
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registros de devoluciones y en los comentarios de los clientes finales; esto para poder
hacer ajustes continuos en las recomendaciones de tallas y poder mejorar la precision de

la informacion ofrecida durante el proceso de compra.

Considerando la accesibilidad como la dimensiébn con mayor coeficiente de
correlacion, se recomienda que las empresas aseguren que los probadores virtuales y guia
de talla personalizadas estén disponibles desde cualquier dispositivo, especialmente
smartphones por su alto uso durante las compras online; teniendo en cuenta que estas
herramientas deben funcionar en los distintos navegadores, tener un tiempo de carga
rapida y presentar un disefio claro para todo tipo de usuario. Es asi como se facilitara el
uso de la herramienta, se incrementara su adopcién y se contribuird a reducir los errores

de compra y la tasa de devoluciones.

Considerando que se evidencié una relacion significativa entre la confianza de
compra generada por los probadores virtuales y las guias de tallas personalizadas, se
recomienda que las empresas del sector puedan implementar y optimizar estas
herramientas, asegurando que proporcionen recomendaciones de talla precisas y una
vision realista de las prendas. Asimismo, es conveniente complementar su implementacion
con estrategias de comunicacion digital que expliquen claramente el funcionamiento y los
beneficios de estas herramientas, con el propdsito de fortalecer la confianza del
consumidor, promover decisiones de compra mas seguras, reducir las devoluciones y

mejorar la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS
Anexo 1: Registro de Impacto y Resultados
Tipo de documento: Trabajo de Investigacion
Titulo del Trabajo de Investigacion o Tesis
Implementacion de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas personalizadas
para reducir la tasa de devoluciones en e-commerce de moda en Lima 2026
Integrantes:
1. Boggio Irribarren, Diego Andrés
2. Cafias Via, Mary Ysabelle
3. Ricalde Mansilla, Bruno Mauricio
4. Sinche Asto, Gina Melissa

Asesor: Velasquez Tapullima, Pedro Alfonso

Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdémicos, politicos,
culturales, ambientales, tecnolégicos, sociales, entre otros.

La investigacion genera un impacto tecnolégico, econémico, social y organizacional en
el sector del e-commerce de moda. En el &mbito tecnolégico, promueve la incorporacion
de probadores virtuales y guias de tallas personalizadas como herramientas de apoyo
para disminuir la incertidumbre durante la compra digital. En el aspecto econémico y
organizacional, su aplicacion puede contribuir a optimizar la seleccién de tallas, reducir
reprocesos asociados a devoluciones y mejorar la gestibn de costos y de logistica
inversa. Desde la perspectiva social, favorece una experiencia de compra mas clara,
accesible y confiable para los consumidores. Asimismo, brinda evidencia util para que
las empresas disefien estrategias digitales centradas en el usuario y tomen decisiones
basadas en datos. Debido al alcance correlacional y no experimental del estudio, estos
beneficios se plantean como efectos potenciales que deberan comprobarse
posteriormente mediante una implementacion piloto y el andlisis de tasas reales de
devolucién.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigaciéon son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hipotesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.
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La prueba rho de Spearman aplicada a 200 participantes evidencié una relacién positiva,
moderada y estadisticamente significativa entre la valoracién de los probadores virtuales
y las guias de tallas personalizadas y la variable vinculada con la tasa de devoluciones
(rho =0.548; p <.001). En consecuencia, se rechazé la hipotesis nula general y se acepté
la hipétesis alternativa. También se encontraron relaciones significativas en todas las
dimensiones: experiencia del usuario (rho = 0.488), usabilidad (rho = 0.475), exactitud de
la informacién (rho = 0.487), accesibilidad (rho = 0.532) y confianza de compra (rho =
0.512), todas con p < .001. La accesibilidad presento la asociacion de mayor magnitud.
Los resultados confirman una relacion estadistica entre la valoracion tecnologica y las
percepciones relacionadas con las devoluciones; sin embargo, no demuestran causalidad
ni una reduccién efectiva de la tasa real, ya que no se realizé una comparacion antes y
después de implementar la tecnologia.
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Anexo 2: Matriz de consistencia

ISIL

Titulo de la investigacion:

devoluciones en e-commerce de moda en Lima, 2025.

Implementacién de tecnologias como probadores virtuales y guias de tallas personalizadas para reducir la tasa de

Linea de investigacion:

Gestion de la innovacién y transformacion digital

Tipo: Aplicada Enfoque: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo - correlacional Disefio: No experimental - transversal
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA

¢De qué manera la
implementacién de
tecnologias como
probadores virtuales
y guias de tallas
personalizadas se
relaciona con la tasa

de devoluciones en el

Analizar la relacién
entre las
tecnologias como
probadores
virtuales y guias de
tallas
personalizadas y la
tasa de

devoluciones en el

Existe una relacién
significativa entre las
tecnologias como
probadores virtuales y
guias de tallas
personalizadas y la
tasa de devoluciones
en el e-commerce de

moda en Lima, 2025.

Variable 1:
Tecnologias
(probadores
virtuales y guias
de talla)
Variable 2: Tasa
de devoluciones

Usabilidad, Exactitud de la
informacién, Accesibilidad

Indicadores:

- Facilidad de uso y
navegacion.

- Fiabilidad de la informacion.
- Accesibilidad tecnologica.

Técnicas e instrumentos:
Encuesta estructurada con
escala Likert.
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e-commerce de
moda en Lima, 20257

e-commerce de
moda en Lima,
2025.

1. ¢ Cémo influye la
usabilidad de las
tecnologias en la
tasa de
devoluciones?

2. ¢ Qué relacién
existe entre la
exactitud de la
informacion y la tasa
de devoluciones?

3. ¢De qué manera la
accesibilidad de las
tecnologias se asocia
con la tasa de
devoluciones?

1. Determinar la
relacién entre la
usabilidad de las
tecnologias y la
tasa de
devoluciones.

2. Analizar la
relacién entre la
exactitud de la
informacion y la
tasa de
devoluciones.

3. Evaluar la
relacién entre la
accesibilidad de las
tecnologias y la
tasa de

devoluciones.

H1: Existe relacion
significativa entre la
usabilidad de las
tecnologias y la tasa
de devoluciones.
H2: Existe relacion
significativa entre la
exactitud de la
informacion y la tasa
de devoluciones.
H3: Existe relacién
significativa entre la
accesibilidad de las
tecnologias y la tasa
de devoluciones.

Variable
independiente:
Tecnologias
(probadores
virtuales y guias
de talla)
Variable
dependiente:
Tasa de
devoluciones

D1: Usabilidad

D2: Exactitud de la
informacion

D3: Accesibilidad

Indicadores:

- Interfaz amigable

- Claridad de guia de tallas
-Disponibilidad tecnoldgica

Técnicas e instrumentos:
Encuesta cerrada tipo Likert
aplicada a consumidores de e-
commerce de moda en Lima.
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