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RESUMEN

Este proyecto de investigacion pretende analizar la relacion entre el uso de e-
commerce y el incremento de ventas en la empresa china Yang Zu en relacion al
mercado de venta de repuestos de partes de motos en Lima moderna. El inicio
de esta hipoétesis parte de que la digitalizacion de canales de venta y el creciente
uso de plataformas en linea para maximizar la capacidad de llegada de la
empresa mejorando la experiencia del usuario siendo clave ganar la confianza

del usuario.

Este proyecto, toma como fundamento tedrico como es que el e-commerce
permite la mejora de procesos comerciales, garantizar la mejor experiencia del
usuario y las diferentes maneras de fidelizarlos. Es por eso que se aplica un
enfoque de investigacion cuantitativo con disefio descriptivo y correlacional,
realizando encuestas a quien seria nuestro publico objetivo y analizando datos

los datos obtenidos por medio de Google forms y sus herramientas graficas.

Con los resultados obtenidos, se llega a determinar que la implementacion del e-
commerce basado en generar la confianza del cliente recurrente y nuevos
clientes, en la empresa China Yang Zu, seria un factor directo del aumento de
ventas. Ademas, se determina que dar el paso a la digitalizacion significa una
reduccion de gastos operativos, mejorar la relacién con el cliente y fortalecer la

percepcion e imagen del producto.

Finalmente, la investigacion concluye que la transformacion digital es un factor

clave para la competitividad en el sector de repuestos de motocicletas. Se
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recomienda continuar con la optimizacion de la plataforma de ventas en linea,
implementar estrategias de marketing digital y fortalecer la logistica de

distribucion para maximizar los beneficios del comercio electrénico.

Palabras clave: e-commerce, comercio digital, ventas, procesos comerciales,

digitalizacion.
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ABSTRACT

This research project aims to analyze the relationship between the use of e-
commerce and the increase in sales at the Chinese company Yang Zu in relation
to the motorcycle parts market in modern Lima. The starting point of this
hypothesis is that the digitalization of sales channels and the growing use of online
platforms help maximize the company's reach while improving the user

experience, making it crucial to gain user trust.

This project is based on the theoretical foundation that e-commerce enables the
improvement of commercial processes, ensures a better user experience, and
offers different ways to build customer loyalty. For this reason, a quantitative
research approach with a descriptive and correlational design is applied,
conducting surveys targeting our intended audience and analyzing the collected

data through Google Forms and its graphical tools.

The results obtained determine that implementing e-commerce based on building
trust with both returning and new customers at the Chinese company Yang Zu
would be a direct factor in increasing sales. Additionally, it is established that
transitioning to digitalization leads to a reduction in operational costs, improved

customer relationships, and a strengthened perception and image of the product.

Finally, the research concludes that digital transformation is a key factor for
competitiveness in the motorcycle parts sector. It is recommended to continue
optimizing the online sales platform, implementing digital marketing strategies,

and strengthening distribution logistics to maximize the benefits of e-commerce.

13
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Keywords: e-commerce, digital commerce, sales, business processes,

digitalization.
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INTRODUCCION

China Yang Zu SAC, es una empresa peruana dedicada a la fabricacion,
importacion y comercializacion de repuestos para motos, motocicletas, trimotos,
moto cargueros y mototaxis en general, repuestos de la marca Yang Zu y otros.
Fundada en el afio 2006 con dos objetivos, primero para cubrir la demanda de
repuestos para motos que hay en el pais y segundo para fabricar, importar y
comercializar en el mercado nacional repuestos para todo tipo de motos,
objetivos que se estan logrando gracias a la atencién personalizada que
brindamos a nuestros clientes y al stock permanente de repuestos que
mantenemos en nuestras tiendas, factores de éxito que nos han permitido

mantenernos en el mercado nacional como una de la mejores empresas del pais.

El crecimiento del comercio electrénico ha cambiado las dindmicas de compra 'y
venta en el sector automotriz, presentando tanto oportunidades como desafios
para las empresas tradicionales, ante este contexto, surge la necesidad de
evaluar el impacto del e-commerce en las ventas de Yang Zu. La digitalizacion
no solo permite llegar a un mayor nimero de clientes, sino que también optimiza
procesos logisticos, mejora la experiencia del usuario y facilita la fidelizacion.
Este estudio busca analizar cobmo la empresa puede integrar el comercio
electronico en su estrategia comercial para potenciar su crecimiento y mantener

su liderazgo en el sector.

A través de este proyecto, se identificardn las mejores précticas para la
implementacion de plataformas digitales, los beneficios de la automatizacion de

procesos y el impacto en la relacion con los clientes. Con ello, se busca proponer
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un modelo de adopcién del e-commerce que se ajuste a las necesidades y
capacidades de Yang Zu, garantizando su competitividad en un mercado en

constante evolucion.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

Uso del e-commerce y su relacion con el incremento de ventas de

la empresa china Yang Zu 2025

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

Proyecto de innovacion:

El enfoque principal del Area Estratégica de Desarrollo Prioritario
en esta investigacion esta orientado a incrementar las ventas de la
empresa china Yang Zu, con el fin de optimizar su comercio
electrénico (E-commerce). Se basa en la creacién de canales
digitales para ampliar el alcance de su mercado, Con la plataforma
establecida facilitaremos a los clientes poder comprar de manera
mas rapida y segura, ademas de estar alineados con logistica para
reducir tiempos de entrega. Estas iniciativas estan disefiadas para
capitalizar las oportunidades de crecimiento que ofrece el
comercio electronico en el contexto actual y asi lograr un impacto

en la rentabilidad de la empresa Yang Zu.

1.3 Actividad econémica en la que se aplicaria la investigacion

17
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La actividad econdmica a la que se aplicara esta investigacion se
centra en el comercio electronico, particularmente en la venta de
repuestos para motocicletas. El propdésito del estudio es mejorar la
experiencia de los clientes en la plataforma digital de Yang Zu,
facilitando el proceso de compra y fomentando la confianza en el

uso de los canales en linea.

Esta actividad tiene un enfoque tanto comercial como social, ya
gue se busca atraer a un mayor nimero de usuarios peruanos
para que utilicen la pagina web de forma efectiva. Ademas, el
proyecto se alinea con el crecimiento de la transformacion digital
en el Perd, mediante el uso de herramientas como camparias de
publicidad digital (Google Ads y Facebook Ads) y la
implementacion de un sistema CRM para fortalecer la fidelizacién
y mejorar la interaccion con los usuarios. En conclusion, la
innovacion esté dirigida al sector comercial, especificamente al
comercio electronico, impactando directamente en las ventas y en

la relaciéon con los clientes.

1.4 Alcance de la solucién

Descripcion:

La medicion se aplicara en Lima Metropolitana, dentro de lo que

se denomina “Lima Moderna”

18
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ISIL

segun la Asociacion Peruana de Inteligencia de Mercados -
(APEIM, Niveles Socioeconoémicos, 2024). comprobaremos el
exito de nuestra plataforma de ventas digital de acorde al indice
de pedidos comparado con el canal regular de ventas y
usaremos herramientas de analitica como Google Analytics
para estudiar el comportamiento de los usuarios en la
plataforma. asi mismo se busca que la experiencia de compra

sea sencilla y confiable para el usuario.

Objetivo principal:
Crear una plataforma digital para mejorar la cantidad de ventas en

la empresa china Yang Zu.

CAPITULO Il: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION

APLICADA

2.1 Descripcion de larealidad problematica

a) Describa la situacion probleméatica en un contexto

internacional
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China es el pais con mayor uso de e-commerce del mundo, con
ventas en linea que alcanzaron los 1.177 mil millones de euros en
2020. Se estima que, en 2020, un 44.8% del volumen total de
ventas minoristas en China se realizo a través de canales

digitales. (ICEX, 2021)

Con el aumento del uso de motocicletas como medio de transporte
principal y como parte de un estilo de vida, la demanda por
repuestos de alta calidad continuara expandiéndose. Para los
inversores, esta tendencia representa un escenario atractivo lleno
de posibilidades, consolidando el momento actual como una
oportunidad ideal para incursionar en este mercado dindmico y en

crecimiento.

Segun (Research, 2024) se estima que el mercado global de
repuestos para motocicletas alcanzara cerca de 30 mil millones de
dolares para 2025, con una tasa de crecimiento anual compuesta

del 7,2% entre 2020 y 2025.

b) Describa la situacion problemética en un contexto nacional

Segun la (Andina, 2023), se indica que aproximadamente 15,6
millones de peruanos realizan compras en linea, lo que indica una

creciente adopcién del e-commerce en el pais, es por eso que,

20
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aprovechando este crecimiento, la implementacion de canales

digitales de venta son una manera segura de incrementar ventas.

En 2023, se vendieron alrededor de 228.000 unidades de
motocicletas en Peru, con un promedio mensual de 19.000
unidades. En Lima se concentra la mayor venta de estos
vehiculos, con el 50% del total. Pero asi mismo, hay mercados
importantes en provincia, como Piura, la Selva en general, Truijillo
y Chiclayo que también son compradores importantes para el

sector motocicletas (Alfaro, 2024)

C) Describa la situacion probleméatica en un contexto local

donde se realizo el estudio, en este apartado se determina:

El diagnostico:

El incremento de las ventas digitales y el crecimiento sostenido del
mercado de motocicletas presentan un escenario favorable para la
incorporacion de canales digitales de venta. Al aprovechar el auge
del e-commerce, Yang Zu puede acceder a una base de clientes
mas amplia y diversa, maximizando su alcance y rentabilidad. Esto
resulta relevante en el mercado peruano, donde el comercio
electrénico sigue en ascenso segun (Andina A. , 2024) y las
motocicletas representan una solucion de transporte accesible y

popular.
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El prondstico:

Se proyecta un incremento en la participacion de mercado al
diversificar su alcance geografico y facilitar el acceso a sus
productos en distritos con alta demanda. Segun (Gestion, 2021) ,
el comercio electrénico en Perl seguira creciendo a medida que
MAas usuarios se integren a las plataformas digitales, lo que
incrementara las oportunidades de negocio para empresas como
Yang Zu dedicadas al rubro de motocicletas. Ademas,
aprovechando la tendencia global y la implementacion de su
nueva plataforma de comercio se espera un crecimiento de sus
ventas y consolidacion de su presencia en el e-commerce,
alineado con el prondstico global del mercado de repuestos, que
estima un valor de 30 mil millones de délares para 2025 y una tasa

de crecimiento anual compuesta del 7.2% (Research, 2024)

El control del problema:

Para optimizar el comercio digital de Yang Zu para Lima
“Moderna” ( (APEIM, Niveles Socioeconomicos, 2024), se
implementara un sistema de medicidon basado en indicadores
clave de desempefio (KPIs). Utilizando herramientas como Google

Analytics, se analizaran los datos como el trafico organico y de

22



Uso del e-commerce y su relacion con el incremento de ventas de la empresa china Yang ISIL
Zu 2025

pago, la tasa de rebote, el valor promedio del pedido y el tiempo
promedio en el sitio. Estos datos permitiran identificar
oportunidades de mejora en la experiencia del usuario, la
estructura del sitio web. A través de un seguimiento continuo y
ajustes estratégicos, se busca maximizar la conversion, reducir el

costo por adquisicion y aumentar el retorno de la inversion.

2.1.2 Formulacion del problema

2.1.2.1 Problema general

¢ De qué manera el uso de e-commerce se relaciona con el

incremento de ventas de la empresa china Yang Zu?

2.1.2.2 Problemas especificos

e ;De qué manera el uso de e-commerce se relaciona con el

incremento de nuevos clientes de la empresa china Yang Zu?

e ;/De qué manera el uso de e-commerce se relaciona con el nivel

de satisfaccion de la empresa china Yang Zu?
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e ;/De qué manera el uso de e-commerce se relaciona con la

confianza de los usuarios de la empresa china Yang Zu?

2.1.3 Objetivos de investigacion

2.1.3.1 Objetivo general

Determinar de qué manera el uso de e-commerce se relaciona con

el incremento de ventas de la empresa china Yang Zu.

2.1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar de qué manera el uso de e-commerce se relaciona
con nuevos clientes de la empresa china Yang Zu.

e Determinar de qué manera el uso de e-commerce se relaciona
con el nivel de satisfaccion de la empresa china Yang Zu.

e Determinar de qué manera el uso de e-commerce se relaciona
con el incremento de la confianza de los usuarios de la empresa

china Yang Zu.

2.1.4 Justificacion de la investigacion
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En la actualidad, los usuarios prefieren utilizar las ultimas
herramientas para poder comprar en linea y satisfacer sus
necesidades diarias; sin embargo, los negocios procuran tener una
plataforma estandar para sus clientes frecuentes. Segun (Camara,
2023) en el afio 2023, en el Pera se alcanz6 un volumen de 25 mil
millones de dolares en comercio electronico, y este escenario
seguira creciendo hasta el 2026. Prueba de ello es el aumento en
las ventas recepcionadas por nuestra plataforma y los nuevos
clientes que prefieren comprarnos a nosotros en lugar de a sus

proveedores frecuentes.

Este ejemplo es importante para nuestra investigacion, dado que
buscamos acaparar una participacion de mercado. Adaptarse al
entorno digital permite a las compariias mejorar su alcance y
eficacia en la comunicacion con sus clientes. Por ejemplo, Pilar
Navarro, profesora de EAE Business School, destaca la
importancia de integrar nuevos conceptos en el marketing mix
para transmitir al mercado lo que la empresa quiere y cémo lo va a

conseguir (Gestion, 2019)

Ademas, explorar la viabilidad de vender productos con marca
propia a través del comercio electrénico resulta fundamental. El
modelo de "marca privada" o private label se ha consolidado como
una estrategia efectiva en el mercado digital. Este enfoque permite

a las empresas asociarse con fabricantes para crear productos
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anicos que se venden exclusivamente bajo su propia marca, lo
que facilita la diferenciacion en el mercado y la construccién de
una identidad solida. Entre las ventajas de este modelo se
encuentran el control total sobre el producto, la exclusividad y
margenes de beneficio mas altos (DNV, 2023)Sin embargo,
también implica desafios como la gestion de la cadena de
suministro y la inversién en marketing para posicionar la marca

(ISDI, 2023)

Esta estrategia es relevante para nuestra investigacion, ya que
permite evaluar la conveniencia de posicionar una marca propia
frente a la venta de productos de terceros, aprovechando las
oportunidades del comercio electronico para maximizar la

participacion en el mercado.

2.1.4.1 Justificacion tedrica

Este proyecto de investigacion se centra en el crecimiento de
nuevos comportamientos de usuarios y las tendencias,
adicionalmente también se analizara y evaluara como usar la

tecnologia como herramienta estratégica para ganar ventas.

Es fundamental entender que nos encontramos en una era digital
donde el e-commerce se ha convertido en un canal imprescindible
para mantenerse vigente e incluso sobresalir por encima de la
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competencia. Este proyecto pretende ayudar a Yang Zu a
asegurar su competitividad en un mundo cada vez mas
digitalizado donde las ventas por medio de canales virtuales
aumentan cada dia. Asi mismo, se presentaran estudios que
demuestran que el e-commerce es fundamental para generar
nuevos ingresos econdmicos y de clientes, es por eso que saber
coémo aplicarlo correctamente permitira a la empresa modernizar
SuUs procesos y maximizar sus ingresos teniendo en cuenta que en
la actualidad los consumidores prefieren realizar compras virtuales
considerando factores como la conveniencia, rapidez y

personalizacion del servicio.

2.1.4.2 Justificacion metodologica

El sentido de esta investigacion se centra en la importancia de
comprender la relacion entre el e-commerce y el posicionamiento
como marca en un entorno digitalizado. Dicho esto, aplicaremos
un andlisis cuantitativo realizando encuestas a personas dentro del
sector de Lima moderna que suelan realizar compras virtuales y su

percepcion sobre estas.

Por ultimo, se realizara un comparativo de antecedentes
nacionales e internacionales de empresas que adoptaron la

implementacion de estrategias de venta por canales digitales para
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encontrar los puntos clave que podrian asegurar el éxito del e-

commerce en el mercado.

2.1.4.3 Justificacion practica

En la actualidad el crecimiento del e-commerce se ha desarrollado
de manera significativa. Es por eso que este estudio permite crear
conciencia de las nuevas técnicas que se pueden aplicar en el
sector empresarial, explicando como manejar herramientas y

estrategias para incrementar las ventas por medio del canal digital.

Este proyecto de investigacion facilitard informacion sobre como el
e-commerce permitira a Yang Zu ampliar su nivel de llegada,
alcanzando nuevos clientes. Asi mismo, se detallardn como una
correcta aplicacion del marketing digital y estrategias ayudan a

fidelizar clientes.

2.1.5 Limitaciones de la investigacion

A pesar de la relevancia del estudio, existen diversas limitaciones
gue podrian afectar los resultados y su generalizacion como el
acceso a datos sensibles de la empresa, informacion completa
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sobre ventas, gastos operativos o estrategias de marketing digital,

lo que limitaria la profundidad del andlisis. Entre los factores

externos los elementos como cambios en la economia,
regulaciones gubernamentales sobre el comercio digital o
fluctuaciones en la demanda pueden influir en los resultados y no
ser atribuibles unicamente al e-commerce. Al centrarse solo en la
empresa Yang Zu, los hallazgos podrian no ser totalmente
aplicables a otras empresas con estructuras, mercados y
estrategias diferentes.

Asi mismo la recopilacion de datos sobre el comportamiento de
compra de los clientes podria estar limitada por politicas de
privacidad o dificultades en la recoleccion de respuestas a

encuestas.

2.1.6 Viabilidad de lainvestigacion

La viabilidad de este estudio se respalda en varios factores y no
requiere de grandes inversiones, facilitando el desarrollo y
asegurando la obtencion de resultados relevantes como datos
medibles (ventas, trafico web, tasa de conversion, etc.), la mayoria

de los datos pueden obtenerse a través de analisis de bases de

29



Uso del e-commerce y su relacion con el incremento de ventas de la empresa china Yang ISIL
Zu 2025

datos, encuestas digitales y entrevistas con expertos del sector lo
gue permite realizar un analisis cuantitativo preciso.
Asi mismo se puede realizar una comparacion con otras empresas

del sector para validar los hallazgos.

CAPITULO lll: MARCO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes nacionales
(Jaico, 2021)Desarrollé una investigacion de titulo: "El e-
commerce Yy su relacion con el incremento en las ventas de las
MYPE de monturas 6pticas en la galeria La Casona, Cercado de
Lima, 2021" Cuyo objetivo fue: describir la importancia del e-
commerce para las empresas, especificamente en el incremento
de las ventas en MYPEs de monturas Opticas. El estudio de las
herramientas electrénicas, como el e-commerce, para el desarrollo
de las se centra en las empresas ubicadas en la galeria La
Casona, en el Cercado de Lima, durante el afio 2021 El objetivo
principal es determinar como el e-commerce se relaciona con el
aumento de las ventas en estas MYPEs. En cuanto a la
metodologia se utilizd: una investigacion de tipo aplicada con un

enfoque cuantitativo y un alcance descriptivo-correlacional. Se
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utilizé un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos,
aplicado a una muestra a 50 trabajadores de las MYPEs de
monturas Opticas de la mencionada galeria. Los resultados
mostraron que: existia una correlacion positiva moderada ("r" =
0,491) entre el e-commerce y las ventas, concluyendo que la
implementacion del comercio electronico se relaciona
significativamente con el incremento de las ventas en las MYPEs

estudiadas.

(Roman, 2021)Desarrollaron una investigacion de titulo: “Impacto
del comercio electrénico en la gestion de ventas en el Emporio
Comercial de Gamarra (Lima-Peru), 2021” Cuyo objetivo fue:
determinar el impacto del comercio electrénico en la gestion de
ventas de los microempresarios del Emporio Comercial de
Gamarra durante el afio 2021. El comercio electronico se definio
como el conjunto de practicas digitales que permiten a las
empresas realizar transacciones comerciales a través de
plataformas en linea, mientras que la gestion de ventas abarca las
actividades y estrategias implementadas para mejorar la
comercializacién de productos. En cuanto a la metodologia se
utilizaron: la investigacion cuantitativa con alcance explicativo y
disefio no experimental transeccional correlacional-causal. Se
utilizé como instrumento un cuestionario de 18 items con escala

Likert, aplicado a una poblacion de 100 microempresarios formales
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del Emporio Comercial de Gamarra que hacian uso del comercio
electronico. Los resultados mostraron que: el comercio electrénico
tuvo un impacto significativo en la gestion de ventas, evidenciado
por un coeficiente de correlacion de 0.752 y un nivel de
significancia de p < 0.05. Este hallazgo indicé una relacion positiva
entre ambas variables, demostrando que la implementacion del
comercio electronico contribuyé de manera relevante al
incremento en la eficiencia y eficacia de las ventas de los

microempresarios estudiados.

3.1.2. Antecedentes internacionales
(Lopez, 2020)Presentaron una investigacion llamada “Impacto del
comercio electrénico en el crecimiento de las pequefias empresas
en México” en la cual tenian como objetivo: encontrar relacion
entre comercio electronico y el incremento de ventas permitiendo
el crecimiento de empresas pequefas ubicadas en la Ciudad de
México en el periodo 2018-2019. El comercio electrénico fue
definido como la herramienta tecnolégica que permite realizar
transacciones comerciales a traves de plataformas digitales. En
cuanto a la metodologia que utilizaron: se utilizé un enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental y de alcance
correlacional. La herramienta principal que aplicaron fue un

cuestionario a una poblaciéon compuesta por: 150 duefios de
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empresas pequefias ubicadas en la Ciudad de México que
complementaron sus ventas con el comercio electrénico en sus
negocios. Los resultados mostraron que: el e-commerce tuvo un
altamente significativo a favor demostrado que contribuye en el
aumento de las ventas, arrojando una correlacion alta (r = 0.81)
entre el uso de canales digitales de venta y el crecimiento en

ingresos.

Ademas, los empresarios reportaron una mejora en la relacion

con sus clientes y un incremento en su alcance comercial.

(Cordova, 2022)Trabajaron en una investigacion llamada: “El
impacto del e-commerce como estrategia de comercializacidon para
las microempresas de la ciudad de Machala”. Cuyo objetivo fue:
determinar el impacto del comercio electrénico en las ventas de
las microempresas en Machala, Ecuador. En cuanto a la
metodologia se utilizaron: fue de tipo cuantitativo, utilizando
encuestas estructuradas dirigidas a los propietarios de
microempresas que implementaron comercio electrénico en sus
operaciones comerciales. A una poblacidon compuesta por:
microempresas de diversos sectores econdomicos en la ciudad de
Machala. Se puede concluir que: el paso a adaptarse al e-
commerce como canal de venta adicional tuvo un impacto

significativo a favor del ingreso por ventas, facilitando a las
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microempresas ampliar su mercado y hacerse de herramientas
para afrontar la competencia. Sin embargo, se detectaron retos
vinculados a la infraestructura tecnolégica y la formacion del
personal, los cuales podrian afectar la eficacia de esta modalidad

comercial en dichas empresas.

3.2. Marco teorico

3.2.1. E-commerce
En la actualidad el e-commerce es una herramienta fundamental
para las empresas que buscan expandir su mercado y incrementar
las ventas, de acuerdo con (Keller, 2022)permite una interaccién
entre consumidores y empresas a través de plataformas digitales,
ademas facilitan el proceso de compra brindando seguridad y
rapidez en la pagina web.
Esta evolucién ha influenciado en el desarrollo de nuevas
tecnologias y creciente confianza en las transacciones en linea,
segun la Camara Peruana de Comercio Electrénico (Lozano,
2023) el comercio electrénico en Peru crecié un 30% en el dltimo
afo, consolidandose como un canal clave para el crecimiento de
las empresas.
(Arena, 2020)indica que el e-commerce es el proceso de comprar

y vender productos a traves del internet; esto incluye una
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distribucion, compraventa, comercializacion y suministro de
informacion sobre productos o servicios a través de internet.

El comercio electronico se ha convertido en una de las industrias
mas innovadoras en los ultimos afios, transformando el comercio
tradicional al ofrecer una experiencia mas comoda y
personalizada.

Debido a la digitalizacion de la sociedad, los consumidores han
perdido el temor a realizar compras en linea, lo que ha llevado a
gue el comercio electrénico se convierta en el pilar fundamental
del modelo de negocio de muchas empresas.

Sabemos que el e-commerce ha transformado digitalmente a las
empresas de productos y servicios, este crecimiento impulso el
avance tecnoldgico, creando confianza y satisfaccion

en los clientes en las plataformas digitales asimismo las empresas
adoptan nuevas estrategias de e-commerce para expandir el
mercado y reducir costos para mejorar la experiencia del cliente.
Segun (Kotler, 2021)el e commerce ha demostrado ser un cambio
dindmico del mercado al permitir una comunicacion entre
empresas y consumidores aumentando la accesibilidad de
productos y servicios asimismo disminuyendo los costos de una
empresa.

El e-commerce se ha convertido en un modelo de negocio esencial
en la actualidad para todas las empresas, con la posibilidad de

llegar a mayor cantidad de reclamos sin una gran inversion
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beneficiando a todas las empresas del rubro segun la afirmacion de

(Keller, 2020)

Segun (Laudon, 2022)el e-commerce se ha consolidado como una
estrategia central para las empresas, permitiéndoles llegar a una
audiencia global, optimizar los costos operativos y aprovechar las
ventajas del analisis de datos para tomar decisiones mas
informadas y eficaces"; existen diversas modalidades de comercio
electronico, las cuales se clasifican de acuerdo con los

lineamientos de la empresa:

e B2B (Business to Business): Negocios que comercializan sus
productos o servicios a otras empresas a través de plataformas

digitales.

° B2C (Business to Consumer): Empresas que venden

directamente al consumidor final sus productos o servicios.

° C2C (Consumer to Consumer): Intercambios comerciales

entre consumidores mediante plataformas en linea.

° C2B (Consumer to Business): Modelos en los que los

consumidores proporcionan productos o servicios a las empresas.

La perspectiva de (Traver, 2020), tiene muchas ventajas como el e-

commerce influye en optimizar costos y la toma de decisiones. Yang
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zu tiene la capacidad de tomar decisiones en base a datos para
incrementar las ventas, analizando los patrones de comportamiento
de los consumidores ademas podra implementar promociones
como campafas publicitarias para atender mayor la demanda de

todo el segmento del mercado,

Asimismo, lo principal es reducir costos y reducir gastos de
distribucion, Yang Zu ofrece una ventaja competitiva en base al

entorno empresarial constante del mundo de los repuestos.

El e-commerce ha demostrado que el mercado digital se expande
muy rapido, facilitando la compra y venta mediante estrategias de
marketing digital, optimizando el servicio y brindando una mejor
experiencia de compra.

Para (Statista, 2023)las empresas que desarrollaron el e-
commerce tiene un mayor crecimiento de hasta un 45% en sus
ingresos, gracias a la automatizacion de pedidos y digitalizacion
de los procesos continuos de la empresa.

A medida que el e-commerce sigue creciendo, las empresas
tienen mayor oportunidad de crear una conexion directa con los
consumidores, mediante las redes sociales, los chatbots y la
automatizacion digital son recursos que cambian la manera de
comunicarse con el cliente final asimismo estas herramientas
mejoran la interaccion e incrementan las ventas significativamente

al crear una experiencia mas rapida y personalizada.
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Segun el informe de (HubSpot, s.f.)el uso de chatbots y
automatizacion en plataformas de comercio electrénico ha
mejorado la interaccion con los clientes, permitiendo respuestas
instantaneas y personalizadas, lo que ha llevado a un incremento
significativo en las tasas de conversion y la satisfaccion del cliente.
La informacion de (HubSpot, s.f.)tiene un impacto positivo en la
automatizacion y chatbots en el e-commerce, estos sistemas
ofrecen respuestas rapidas y personalizadas a los clientes eso
mejora la experiencia de compra para Yang Zu integrar todas las
herramientas es clave para mejorar la atencion al cliente y
aumentar los leads, asimismo permite trabajar en comunicaciones
mas creativas y elementales para las redes sociales, pagina web o
aplicativo mévil eso permite la efectividad de las campanas de

marketing.

3.2.2. Ventas

La venta se refiere al procedimiento en el que un producto o servicio
se cambia por dinero u otro valor a cambio. Es una accion crucial en
todo modelo de negocio, ya que simboliza el intercambio econémico
entre la compania y el consumidor, y en su version mas auténtica, se
fundamenta en cubrir las necesidades del consumidor a través de un
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producto o servicio. Las transacciones pueden realizarse de manera
directa, mediante un vendedor, o indirectamente, a travées de

plataformas de comercio electronico.

Como menciona (Kotler, 2021)las ventas no solo representan la

venta de algun producto o servicio, si no que son el producto del
intercambio de interacciones que complacen las necesidades del
consumidor, creando un vinculo recurrente entre el cliente y la

empresa.

La importancia de lo mencionado se centra en que el proceso de
venta no finaliza con la transaccion, si no que es el inicio de una
relacion que se espera se mantenga en el tiempo y el conjunto de
estas seran las que garanticen el éxito de la empresa. Por lo cual, las
ventas deben ser reconocidas como el lazo entre la marca y el
cliente, lo que concuerda con el propdsito del e-commerce que es

incrementar la fidelizacion de los clientes.

Experiencia del cliente

Ofrecer una experiencia satisfactoria al cliente es clave, se debe
poder garantizar que la atencion por los distintos canales (web, app,

presencial, redes sociales) siempre mantendra la mejor calidad de
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servicio. Esto permitira poder lograr el cierre de venta mas 6ptimo

para también incentivar el deseo de recompra del usuario.

De la (Diaz, 2019)menciona que una experiencia de usuario fluida y
agradable incrementa la posibilidad de una compra repetida,

generando no solo ventas rapidas, sino también lealtad a largo plazo.

Esta aclaracion nos indica como la experiencia del cliente influye en
decision de compra de los clientes asimismo fomenta la fidelidad y
repeticion de compra del usuario para la empresa Yang Zu, la
estrategia para asegurar las ventas y generar confianza en el cliente
es la experiencia de usuario, ya que nos permiten relaciones

duraderas con los clientes.

La experiencia del cliente se ha convertido en una estrategia clave
para el crecimiento de las ventas, por eso los clientes valoran cuando
las empresas tienen mayor personalizacidén y entienden sus
preferencias, asimismo eso proyecta una confianza de seguir
comprando a largo plazo.

(Moreno-Cardenas, 2020)sostiene que un sitio web facil de navegar y
rapido en su funcionamiento mejora la satisfaccion del cliente, lo que
se traduce en un mayor niamero de compras realizadas.

La practicidad del internet y navegacién son fundamentales para
tener a los usuarios conectados y tengan mapeado el proceso de

compra asimismo Yang Zu deberia invertir en mejorar la usabilidad
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de la plataforma, eso permitiria un aumento en las ventas facilitando

experiencias satisfactorias.

Promocion en las Ventas

La promocién de ventas es una estrategia de marketing usada para
incrementar el ticket de compra promedio, a través de incentivos a
corto plazo. El objetivo es estimular la compra inmediata, recompra y
confianza ademas de diferenciar en el mercado competitivo

Segun (Lamb, 2019)la promocién de ventas incluye descuentos,
cupones, programas de lealtad, sorteos y muestras gratuitas, entre
otros. Estas tacticas buscan motivar al consumidor y mejorar la
percepcion de valor del producto.

Con esos conceptos la empresa Yang zu tiene que implementar
promociones bien disefiadas para el consumidor resaltando una
mayor demanda y mayor trafico en la plataforma de e-commerce,
ademas de fidelizar clientes e incrementar el volumen de ventas.
(Solomon, 2020)resalta que las promociones, como las ofertas
limitadas y los descuentos, fomentan una respuesta emocional del
consumidor, lo que impulsa una compra inmediata, y pueden
aumentar las ventas significativamente en un corto plazo.

Las estrategias de precios promocionales no solo tienen la capacidad
de aumentar las ventas sino ayuda a fidelizar a los clientes y obtener

una base de datos para brindarles nuevas ofertas y valoren la marca
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Yang zu, es importante que las promociones estan direccionadas

para no afectar negativamente el valor percibido de los productos.

Precio en las Ventas

El precio es una de las dimensiones mas importantes en las ventas
eso afecta el comportamiento de compra de los consumidores, no solo
es reflejar el valor de un producto o servicio, sino que se considera
como primer punto para tomar una decision importante y

Para continuar el proceso de venta, la estrategia de fijacion de precio
juega un papel fundamental en la atraccion de clientes y
posicionamiento de la marca de una empresa.

(Armstrong, Principles of Marketing, 2021)sostienen que el precio no
solo afecta directamente la demanda del producto, sino que también
influye en la percepcion del valor que tiene para el consumidor, lo
cual es determinante para las decisiones de compra.

Yang Zu tiene una estrategia de precios adecuada a la diferenciacién
de clientes mayoristas o minoristas, también se enfoca en la compra
frecuente, asimismo analiza la demanda y competencia del mercado
para establecer un precio competitivo para marcar la diferencia entre
una compra o decisién de compra abandonada.

Para asegurar una venta es muy importante tener en cuenta el precio
segun (Armstrong, Principles of Marketing, 2021)nos aborda datos
sobre la percepcion de valor que tiene el consumidor eso nos facilita

una estrategia de precios solo para la web o dispositivo movil,
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lanzando promociones o descuentos como estimulo para cerrar la

venta.

Estrategias de venta

Las estrategias de venta son procesos por el cual garantizamos la
sostenibilidad y rentabilidad de una empresa ademas son un
conjunto de planes, acciones y tacticas disefiadas para atraer mas
clientes, asimismo estan relacionadas con fijacion de precios,
marketing, experiencia de usuario entre otros.

Segun (Kotler, 2021)una estrategia de ventas bien estructurada
permite a las empresas identificar sus mercados objetivo, adaptar su
oferta a las necesidades de los clientes y diferenciarse de la
competencia

El comercio actual, tiene nuevas estrategias de ventas digitalizando
procesos y adaptando nuevas tendencias al consumidor, segun
(Krumdieck, 2023)las estrategias de ventas basadas en herramientas
digitales y comercio electrénico han incrementado las oportunidades
de expansion de los negocios en mercados globales

Las estrategias de ventas son muy importantes son partes del éxito
de la empresa, en especial el sector de los repuestos de motos es
asi Yang Zu tiene una capacidad de adaptacion a las necesidades
gue cambian en el mercado, la implementacion de herramientas

digitales permite alcanzar un mayor nimero de clientes ademas de
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optimizar la gestion de ventas, agilizando el proceso de venta 'y
mejorando la experiencia al cliente.

Por lo tanto, para que Yang Zu logre su consolidacién en el mercado
de ventas digitales de repuestos de motocicletas necesita
implementar estrategias eficaces de venta, estas deben estar
enfocadas en las caracteristicas y necesidades del cliente. Esto debe
integrarse con el proceso de digitalizacién de los canales de venta

para ser mas competitivos frente a la competencia y desafios.

3.3. Definicion de términos basicos

E-commerce (Comercio Electrénico): Comprende el proceso de
compra y/o venta de productos o servicios por medio de canales
digitales, este suele incluir procesos como distribucion, marketing

y pagos en linea.

B2B (Business to Business): Es el modelo de negocio en el que

la empresa realiza transacciones comerciales con otra empresa.

B2C (Business to Consumer): Es el modelo de negocio en el que

la empresa realiza un trato directo con el publico en general.
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Digitalizacidn: hace referencia a implementacion de tecnologia
para mejorar procesos o servicios, logrando de esta manera

mejorar la experiencia del usuario.

Marketing Digital: Estas son estrategias de promocion y
comercializacién que son aplicadas en canales digitales como

redes sociales, email y publicidad digital.

Chatbots: Es un programa disefiado para interactuar con los
usuarios humanos en tiempo real simulando una conversacion,

ofreciendo respuestas rapidas estandarizadas y personalizadas.

Experiencia del Cliente: es la opinidon que se genera en el
usuario luego de interactuar con los servicios que ofrece la
empresa, desde una navegacion amigable hasta la atencion post

venta.

Lealtad del Cliente: Tendencia de los consumidores a comprar

repetidamente en una misma marca debido a la satisfaccién y

confianza generada.
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Tasa de Conversion: Porcentaje de usuarios que realizan una
accion deseada, como una compra, en relacion con el total de

visitantes.

Usabilidad: Facilidad con la que los usuarios pueden navegar y
utilizar una plataforma digital, como un sitio web o una aplicacion

movil.

CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES
4.1. Formulacion de la Hipo6tesis

4.1.1. Hipétesis general

El uso de e-commerce se relaciona con el incremento de ventas

de la empresa china Yang Zu.

4.1.2. Hipotesis especificas

e El uso de e-commerce se relaciona con el incremento de nuevos

clientes de la empresa Yang Zu.

e El uso de e-commerce se relaciona con el nivel de satisfacciéon

del usuario de la Yang Zu
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e El uso de e-commerce se relaciona con la confianza de los

usuarios de la empresa china Yang Zu.

4.2. Operacionalizacion de variables

Variable 1: Uso del e-commerce

Son aquellos procesos o herramientas con las que el individuo

realiza la implementacién y aplicacién de canales tecnoldgicos.

Operacionalmente se define en base a 3 dimensiones:

D1: Usabilidad de la plataforma para clientes de Yang Zu

D2: Servicio de atencién al cliente para la nueva plataforma de

Yang Zu

D3: Experiencia de nuevos clientes para la plataforma de Yang Zu

Variable 2: Incremento de ventas

Son aquellos procesos o herramientas con las que el individuo

realiza la implementacién y aplicacion de canales tecnolégicos.

D1: Nuevos clientes

D2: Nivel de satisfaccion

D3: Confianza de los usuarios
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CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipo: Aplicada

La investigacion aplicada se basa en como llevar a cabo nuestra plataforma
digital de comercio sostenible, en base a soluciones se estudiara como la
implementacién de la plataforma de venta en linea impacta dentro de nuestra

investigacion.

Enfoque: Cuantitativo

El presente enfoque cuantitativo buscard demostrar que estando en constante
seguimiento de los analisis de datos huméricos se vera reflejado en el
aumento de las ventas de la empresa Yang Zu. Se utilizara la herramienta

encuesta validando la aceptacion de los mismos.

Disefio: Descriptivo

El disefio del proyecto en esta investigacion sera descriptivo ya que busca
definir el perfil de nuestro publico objetivo para méas adelante poder medir la
validacién de esta nueva manera de comercializacion online. En este caso se
emplea describir el comportamiento de las ventas antes y después de la

implementacion del e-commerce.

Nivel: Correlacional
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El estudio de este nivel es correlacional porque tiene como objetivo principal
establecer la relacion entre el uso del e-commerce y el incremento de ventas
en la empresa Yang Zu. De esta manera identificar patrones y tendencias en

los datos sin intervenir en las variables.

5.1. Disefio muestral

5.1.1. Poblacion

Para este estudio la poblacion esta conformada por los habitantes de Lima
Moderna, conformada por los siguientes distritos: Barranco, Jesus Maria, La
Molina, Lince, Magdalena del Mar, Miraflores, Pueblo Libre, San Borja, San
Isidro, San Miguel, Santiago de Surco y Surquillo; segun el estudio (APEIM,
Niveles Socioeconémicos, 2024) Para efectos del estudio se ha tomado por

especifico a Hombres mayores de 35 afios.

51.2. Muestra

Dentro del presente estudio, se emplea la férmula de poblaciones finitas para
la medicién cuantitativa, para ello se tiene la siguiente:

Criterios de inclusion y exclusién

En el intervalo de 1 mes, solo hombres de 35 afios

Tipo de muestra: Método probabilistico, muestreo aleatorio simple.

Total, de poblacién: 100

Nivel de confianza: 95%

Margen de error: 5%
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Heterogeneidad: 50
El tamafio de muestra que se necesita es de: 75; sin embargo, por tratarse de
una muestra amplia, podriamos aplicar un promedio del total de distritos.

Siendo 65 los encuestados

5.2. Técnica de recoleccion de datos

La metodologia aplicada en el proyecto es la técnica cuantitativa de encuestas con
la finalidad de tener un mayor alcance de datos confiable y relevante, se construyé
un cuestionario en escala likert estructurada obteniendo informacion cuantificable y
comprobable. Asi mismo nos permite clasificar la informacién obtenida, esto nos

brindara estadisticas mas reales.

5.3. Técnica de procesamiento de lainformacion

En ese sentido para el analisis de datos y las técnicas de procesamiento, se
formulé mediante una hoja de célculo Excel Microsoft 365, en donde se realiz6 el
analisis a través del software SPSS version 25 “Statistical Package for the Social
Sciences”, para lo cual se utiliz6 la estadistica descriptiva que tiene como objetivo
resumir, organizar y presentar los datos obtenidos por los instrumentos validados
de manera que sean comprensibles y significativos, asi como un andlisis
inferencial el cual nos permite hacer inferencias y pruebas de hipétesis con

respecto a las variables y sus respectivas dimensiones.
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5.3.1. Andlisis descriptivo

Se emplea un analisis descriptivo para resumir y organizar los datos recopilados,
utilizando medidas de tendencia central (media, mediana y moda) y de dispersion
(desviacién estandar y rango). Ademas, se realizaran tablas y graficos que
permitan visualizar la distribucién de las ventas antes y después de la
implementacion del e-commerce, asi como la opinion de los clientes y empleados

sobre la digitalizacion de la empresa.

Tabla 1 Facilidad de Navegacion y Busqueda de Productos

1. ¢Le resulta facil navegar y encontrar productos en la plataforma?

Nunca 0 0%

Casi Nunca 0 0%
A veces 23 35.4%
Casi siempre 22 33.8%
Siempre 20 30.8%
Total 65 100,00

%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 1 Grdfico de respuestas 1
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Fuente: Elaboracion propia

Los resultados revelan que el 35.4% de los usuarios considera que sélo ocasionalmente
les resulta facil navegar y encontrar productos. Por otro lado, un 33.8% opina que esto
sucede casi siempre, mientras que un 30.8% asegura que siempre encuentran lo que
buscan. Esto indica que, si bien aproximadamente dos tercios de los usuarios disfrutan de
una experiencia predominantemente positiva, hay una proporcion significativa (mas de un
tercio) que enfrenta dificultades de manera intermitente. Esta variabilidad sugiere la
existencia de areas o secciones de la plataforma donde la usabilidad no es tan eficiente,
lo que invita a explorar la posibilidad de revisar la estructura de navegacion, la
organizacién del mena y la ubicacion de elementos clave, con el fin de ofrecer una

experiencia mas coherente y satisfactoria.
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Tabla 2 Velocidad de Carga de la Plataforma

2. ¢Laplataforma carga rapidamente al realizar busquedas o

navegar?
Nunca 0 0%
Casi Nunca 4 6,2%
A veces 16 24,6%
Casi siempre 28 43,1%
Siempre 17 26,2%
Total 65 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 2 Grdfico de Respuestas 2
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Fuente: Elaboracién propia

En este sentido, el 43.1% de los encuestados afirma que la plataforma carga
"casi siempre" de forma rapida, mientras que un 26.2% sostiene que siempre lo
hace. En suma, esto representa casi el 70% de usuarios que disfrutan de una
experiencia positiva. Sin embargo, un 24.6% menciona que la carga es rapida
solo en ciertas ocasiones, y un 6.2% indica que esta condicion rara vez se
cumple. Esto sugiere que, aunque la mayoria de los usuarios experimenta un
buen rendimiento, hay momentos en los que la velocidad puede verse afectada.
Es probable que esto se deba a picos de tréafico, falta de optimizacién en los
recursos o problemas técnicos que requieren atencion para asegurar un

rendimiento mas constante.
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Tabla 3 Usabilidad e Intuicion en la Navegacion

3. ¢Los iconos, botones e imagenes ayudan a que navegues de

forma intuitiva?

Nunca 0 0%
Casi Nunca 2 3,1%
A veces 22 33,8%
Casi siempre 23 35,4%
Siempre 18 27, 7%
Total 65 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3 Grdfico de respuestas 3
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Fuente: Elaboracion propia

La percepcidn sobre los elementos visuales es, en general, positiva. Un 35.4% de los
usuarios afirma que estos elementos ayudan casi siempre, mientras que un 27.7%
sostiene que lo hacen siempre. Sin embargo, un 33.8% considera que esta efectividad se
presenta solo en ocasiones, y un reducido 3.1% menciona que casi nunca es asi. Esto
sugiere que, aunque la mayoria reconoce la utilidad de los iconos, botones e imagenes en
la navegacion, persiste cierta inconsistencia. Es posible que en algunas secciones o0 en
ciertos dispositivos, la presentacion grafica no sea tan clara o uniforme, lo que resalta la
necesidad de revisar y mejorar tanto el disefio visual como la coherencia de estos

elementos.
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Tabla 4 Eficiencia y Rapidez del Chatbot

4. ¢ El chatbot resolvio sus dudas de manera rapida y eficiente?

Nunca 0 0%
Casi Nunca 14 21,5%
A veces 19 29,2%
Casi siempre 14 21,5%
Siempre 18 27, 7%
Total 65 100,00

%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4 Grdficos de respuestas 4
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Fuente: Elaboracion propia

Se observa una clara division en las respuestas de los usuarios. Un 27.7% afirma que el
chatbot siempre resuelve sus dudas, mientras que un 21.5% sostiene que lo hace casi
siempre. Por otro lado, un 29.2% considera que solo lo logra en ocasiones, y un 21.5%
siente que casi nunca cumple con esa funcion. Este equilibrio en las opiniones sugiere
que la experiencia con el chatbot varia considerablemente. Las discrepancias pueden
atribuirse a la complejidad de las consultas, a las limitaciones del chatbot para interpretar
ciertos requerimientos o a tiempos de respuesta inconsistentes. Por ello, es fundamental
optimizar su algoritmo y ampliar su base de conocimientos, con el fin de ofrecer

respuestas mas uniformes y precisas.
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Tabla 5 Frecuencia de Registro de Datos

5. ¢ Sueles registrar tus datos con el chatbot?

Nunca 6 9,2%
Casi Nunca 8 12,3%
A veces 28 43,1%
Casi siempre 13 20%
Siempre 10 15,4%
Total 65 100,00

%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5 Grdfico de respuestas 5
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Fuente: Elaboracion propia

Los datos revelan que el 43.1% de los usuarios recurre al chatbot para registrar
sus datos de manera ocasional, mientras que el 20.0% lo utiliza casi siempre y el
15.4% lo hace de forma regular. En contraste, un 12.3% admite usarlo casi nunca
y un 9.2% asegura no utilizarlo en absoluto. Esta distribucion sugiere una
adopcién moderada: la mayoria de los usuarios lo emplea en ciertas
circunstancias, pero no de forma habitual. Es probable que diversos factores,
como la confianza en la seguridad del proceso, la facilidad de uso o la percepcion
del valor afiadido, afecten la frecuencia de su utilizacion. Para fomentar un uso
mas frecuente, seria beneficioso mejorar la interfaz y comunicar de manera clara

los beneficios y garantias que ofrece el registro mediante el chatbot.
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Tabla 6 Percepcion de Precios Ofrecidos

6. ¢, Sientes que el chatbot te ofrecid los precios mas baratos de la

web?

Nunca 5 7,7%
Casi Nunca 6 9,2%
A veces 17 26,2%
Casi siempre 28 43,1%
Siempre 9 13,8%
Total 65 100,00

%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6 Grdfico de respuestas 6
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Fuente: Elaboracién propia

La percepcion sobre los precios es en su mayoria positiva: un 43.1% de los
usuarios considera que el chatbot ofrece casi siempre los precios mas bajos, y un
13.8% afirma que lo hace siempre. No obstante, un 26.2% opina que esto solo
ocurre en ocasiones, mientras que un 7.7% y un 9.2% sostienen, respectivamente,
gue casi hunca o0 nunca se presenta esta situacion. Esto indica que, aunque la
mayoria tiene una buena opinién sobre la competitividad de los precios, hay una
parte de los usuarios que no percibe esta ventaja de manera constante. Para
mejorar esta percepcion, seria fundamental garantizar una mayor transparencia y

actualizacion en la informacién de precios.
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Tabla 7 Efectividad del Servicio Posventa

7. ¢El servicio posventaresolvio sus inquietudes relacionadas con la

compra?
Nunca 0 0%
Casi Nunca 7 10,8%
A veces 24 36,9%
Casi siempre 25 38,5%
Siempre 9 13,8%
Total 65 100,00

%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7 Grafica de respuestas 7
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Fuente: Elaboracidon propia

En cuanto al servicio posventa, el 38.5% de los encuestados opina que sus inquietudes se
resuelven casi siempre, mientras que el 36.9% indica que esto ocurre en ocasiones. Solo un 13.8%
sostiene que siempre se proporciona una solucidn satisfactoria, y un 10.8% siente que sus
problemas son atendidos casi nunca. Esto indica que, aunque la mayoria de los clientes
experimenta alguna forma de resolucidn, la efectividad del servicio postventa no es del todo
consistente. Esta variabilidad en la atenciéon podria influir en la lealtad del cliente, por lo que seria

beneficioso mejorar los protocolos de seguimiento y la capacitacidn del personal de posventa.
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Tabla 8 Finalizacién del Proceso para Compras

8. ¢Sueles terminar todos los pasos de registro para comprar en una

plataforma?

Nunca 0 0%

Casi Nunca 0 0%
A veces 19 29,2%
Casi siempre 26 40%
Siempre 20 30.8%
Total 65 100,00

%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8 Grdficos de respuestas 8
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Fuente: Elaboracidon propia

El proceso de registro muestra un grado aceptable de completitud, ya que el 40.0% de los
usuarios afirma que lo completa casi siempre y un 30.8% lo hace en todas las ocasiones.
Sin embargo, un 29.2% indica que solo lo finaliza ocasionalmente. Esto sugiere que,
aungue la mayoria sigue el proceso de manera regular, hay un grupo significativo de
usuarios que enfrenta dificultades en algun paso del registro, lo que podria estar
impactando en la conversidn. Para mejorar la tasa de completitud de manera uniforme,
seria beneficioso simplificar el proceso, eliminar pasos innecesarios y proporcionar una

guia mas clara.
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Tabla 9 Claridad y Rapidez en el Proceso

9. ¢El proceso de registro es claro y rapido?

Nunca 0 0%
Casi Nunca 7 10,8%
A veces 18 27,7%
Casi siempre 20 30.8%
Siempre 20 30.8%
Total 65 100,00

%

Fuente: Elaboracion propia

67



Uso del e-commerce y su relacién con el incremento de ventas de la empresachinaYang [|SIL
Zu 2025

Figura 9 Grdfico de respuestas 9
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Fuente: Elaboracion propia

La claridad y la rapidez del registro son aspectos que son valorados de manera
positiva por un 30. 8% de los usuarios, quienes lo califican como siempre, y por
otro 30. 8%, que lo consideran casi siempre. Sin embargo, un 27.7% sefala que
solo en ocasiones experimenta esta claridad y rapidez, mientras que un 10.8% lo
percibe casi nunca de esta forma. Estos datos indican que, a pesar de una opinién
mayoritaria favorable, existen momentos o contextos en los que el proceso puede
resultar confuso o lento. Esto podria deberse a una interfaz poco intuitiva o a un
disefio que no se adapta adecuadamente a todos los dispositivos, lo que
representa un area de mejora crucial para facilitar la incorporacién de nuevos

usuarios.
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Tabla 10 Impacto del Disefio de la Plataforma

10. ¢Consideras que el disefio de la plataforma facilito tu compra?

Nunca 0 0%
Casi Nunca 3 4,6%
A veces 14 21,5%
Casi siempre 27 41,5%
Siempre 21 32,3%
Total 65 100,00

%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10 Grdfico de respuestas 10
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Fuente: Elaboracion propia

La percepcion general sobre el disefio es muy positiva. Un 41.5% de los usuarios
opina que este facilita la compra casi siempre, mientras que un 32.3% asegura
gue lo hace en todo momento. En conjunto, esto representa un 73.8% de
evaluaciones favorables. Sin embargo, un 21.5% considera que esta ayuda se
presenta Unicamente en algunas ocasiones, y un 4.6% sefiala que rara vez
cumple esta funcion. Esto sugiere que, aungue se valora ampliamente la
capacidad del disefio para simplificar el proceso de compra, hay ciertas
circunstancias o areas especificas donde la experiencia visual y la organizacion de

la informacién podrian mejorarse para alcanzar una eficacia alin mayor.
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CAPITULO VI: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE

INNOVACION

6.1. Alcance esperado

El mercado de repuestos y accesorios de motocicletas es amplio y en
constante crecimiento, con una demanda que busca ser atendida de
manera eficiente. Como se ha explicado en el marco teorico, el sector
digital ha impactado significativamente en la comercializacion de
productos en diversos sectores. Sin embargo, Yang Zu no cuenta con
una e-commerce dedicada exclusivamente a la venta de repuestos de

motocicletas en los distritos de Lima Moderna.

Yang Zu, como empresa especializada en la industria motociclistica,
busca aprovechar esta oportunidad para ofrecer una plataforma
confiable que permita a los usuarios acceder a piezas de calidad a
precios mas accesibles. Dado que los repuestos nuevos pueden
representar un alto costo para algunos motociclistas, el e-commerce se

presenta como una alternativa viable y cada vez mas popular.

Esta propuesta no solo beneficiara a quienes buscan comprar
repuestos de motocicletas, sino que también contribuira a la
formalizacién del sector. A través de esta plataforma, se ofreceran
garantias y condiciones claras para ambas partes, asegurando una

compra segura y confiable dentro de los distritos de Lima Moderna.
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6.2. Descripcion de la propuesta de innovacion

6.3. Diagnostico situacional

Antecedentes

La adopcion de motocicletas como medio de transporte en Peru ha
presentado un constante crecimiento en los ultimos afios,
posicionandose como una alternativa de movilidad eficiente y
econOmica. Sin embargo, este crecimiento ha venido acompafiado de
desafios en el mantenimiento adecuado de las motocicletas, lo que ha
impactado en la seguridad vial. Segun informes del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones (MTC), entre 2023 y 2024, los
accidentes de transito se deben a fallas mecénicas relacionadas con la
falta de mantenimiento, estas representaron el 2% de los siniestros
viales totales. Dichas fallas suelen presentarse por frenos defectuosos o
luces en mal estado que pueden generar situaciones peligrosas,

especialmente en pistas en mal estado o con poca visibilidad.

En este contexto, el comercio de repuestos y accesorios para
motocicletas cobra una importancia crucial para garantizar el correcto
funcionamiento de las motocicletas y la seguridad de sus conductores.

No obstante, muchos usuarios aun recurren a mercados informales o a
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proveedores que no garantizan la autenticidad ni la calidad de los

repuestos, lo que pone en riesgo su inversion y su seguridad.

Teniendo en cuenta esta problematica, la empresa Yang Zu busca
fortalecer la formalidad y accesibilidad en la venta de repuestos de
motocicletas en Lima Moderna, ofreciendo una plataforma confiable
donde los usuarios puedan adquirir productos de calidad con garantia.
Es por eso que, a través del comercio electronico, Yang Zu facilita el
acceso a repuestos originales, facilitando a sus clientes la seguridad de
contar con repuestos adecuados para el mantenimiento preventivo y

correctivo de sus vehiculos.

Organigrama

Para Yang Zu se ha determinado que se requiere contar con los
siguientes puestos para el funcionamiento de su plataforma de E-
Commerce, el area comercial y el area de logistica tienen que ser

ajustadas a las nuevas necesidades.
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Grdfico 1 Organigrama

Organization Chart

GERENTE COMERCIAL

Jefe de ventas
l
{ )
Ejecutivo publicidad
digital

e 1

Ejecutivo de ventas

Asesores techigo en Coordinador de marketing
repuestos I
s i
Disefiadores Community
manager
Fuente: Elaboracién propia
Grdfico 2 Organigrama 2
Organization Chart
GERENTE LOGISTICA
Jefe de logistica/almacén
|
] 3
. Jefe de distribucion y
Jefe de Ialmacen transporte
i 1 1
Analista de Coordinador Coordinador despacho
inventarios de |
Inventarios i 1
Auxiliar de Conductores
Cargay de reparto

Descarga

Fuente: Elaboracién pr
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Analisis interno - externo

Andlisis FODA - Yang Zu en Lima Moderna

Grdfico 3 Andlisis FODA

[ ANALISIS FODA J Empresa Yang Zu

Proyecto: Implementacién de e-commerce

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Los consumidores de Lima Moderna estdn mas
¥iPresencia en el mercado, Yang Zu ya es acostumbrados a comprar online.
reconocida en |a venta de repuestos en Lima Crecimiento del comercio electrénico en “Lima
Plataforma digital en desarrollo para mejorar la moderna”
experiencia de compra. Los consumidores de esta zona pueden estar
Coordinacion con sistemas de entrega en Lima dispuestos a pagar mas por conveniencia y servicios.
" Moderna para reducir tiempos de envio. Existe una demanda creciente de repuestos -
e Integracic‘m de Google Analytics y CRM N debido al uso de motocicletas g
E para mejorar la fidelizacidn de clientes. F o como medio de transporte y delivery. -+
£ 3
£ J L b
- - o
- DEBILIDADES D A AMENAZAS E
s . . FlEmpresas posicionadas en e-commerce 3
[} Aun hay preferencia por la compra i o
L N pueden dificultar la entrada de Yang Zu. b
presencial de repuestos . . -
e FlLos consumidores en Lima Moderna esperan
Yang Zu debe fortalecer su estrategia digital y . . a
e . . rapidez y calidad en la entrega y atencidn.
logistica para garantizar entregas rapidas. i . .
" . Cambios en el trafico y restricciones urbanas:
Falta consolidar una base de clientes recurrentes e
o pueden afectar la logistica de entrega .
en el canal digital. . h
. . Costos operativos elevados: El alquiler de
FlAlgunos consumidores de Lima Moderna pueden o .
) . almacenes y la distribucién en Lima Moderna pueden
dudar de la calidad o tiempos de entrega. .
$er mas costosos en comparacion con otras zonas.
J L

Fuente: Elaboracion propia

Se concluye que Yang Zu cuenta con un considerable porcentaje de ventas
en canal presencial, Io que es atractivo para iniciar sus operaciones por E-

commerce. Sin embargo, aun debe consolidar su base de clientes en el
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6.4.

canal online, ya que muchos consumidores siguen prefiriendo la compra

presencial.

La digitalizacion es una moda en crecimiento para los comercios en Lima
moderna, esta representa una gran oportunidad ya que los estudios
demuestran que en esta zona estan mas dispuestos a realizar compras
virtuales sin importar que esto genere un costo adicional por conveniencia y
rapidez de entrega. Dicho esto, si Yang Zu desea mantenerse presente en
el mercado, debe considerar mejorar sus procesos logisticos ya que los
clientes dan prioridad de compra a las empresas que cumplen con los
estandares de entrega. Es por eso que el factor critico es la confianza del
consumidor en el e-commerce debido a que algunos clientes pueden dudar
de la calidad de los productos o los tiempos de entrega, lo que hace
necesario ofrecer transparencia en los procesos de compra, seguimiento de
envio y cumplimiento de plazos. Ademas, la competencia con empresas
posicionadas en comercio electrénico puede dificultar la entrada de Yang
Zu, por lo que es fundamental diferenciarse mediante valor agregado,
atencion personalizada y estrategias de fidelizacion. En este contexto, se
utilizaran herramientas para medir la aceptacion de la plataforma y poder

tomar decisiones en caso se requieran.

Procedimiento para la propuesta de mejora

6.4.1. Desarrollo del proyecto de innovacion
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Grdfico 4 Fases de Desarrollo

FASES DE DESARROLLO

PRUEBAS
INTERNAS Y
LANZAMENTO

DESARROLLO E
IMPLEMENTACION

PLANFICACION

Fuente: Elaboracién propia

Fase 1: Planificacion

° La Gerencia General se reune para discutir la viabilidad de lanzar una

plataforma de e-commerce esto se debe a que antes de iniciar cualquier

inversion, es esencial que la alta direccion analice si la implementacion
de una plataforma de e-commerce es viable desde los puntos de vista
financiero, logistico y estratégico.

° Proyeccion de costos de implementacién con el gerente de marketing

donde se detalle informe de costos, alcance del proyecto y benchmarking

ya que tener claridad sobre los costos permite planificar el presupuesto y

evitar gastos imprevistos.
. Identificacion de objetivos, incluyendo la optimizacién del proceso de

compra, para darle una mejor experiencia al cliente que lo fidelice con
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nuestra plataforma de e-commerce dado que tener objetivos claros

ayuda a medir el éxito del proyecto y a guiar la toma de decisiones.
° Seleccion de proveedores para el desarrollo de software, CRM y

pasarela de pagos confiables dado que elegir los proveedores

adecuados garantiza la estabilidad y seguridad de la plataforma.

Fase 2: Desarrollo e implementacion

° Disefar y prototipar mockups de la plataforma utilizando herramientas
digitales dado que para construir el sitio web, es crucial disefiar su
estructura y apariencia mediante mockups para asegurar que sea
intuitivo y atractivo para los usuarios.

° Desarrollo de sitio web dado que debe estar alineado con el modelo de
negocio y los requerimientos especificos de Yang Zu es por eso que la
construccion del sitio debe ser capaz de crecer con el negocio sin afectar
la velocidad ni el rendimiento.

° Integracidon de herramientas clave como plataforma de pago Nubiz,
Google Analytics y Meta Pixel para medir el trafico y conversiones
ademas de implementar Salesforce. Estas herramientas permiten
gestionar pagos, analizar el rendimiento del sitio y mejorar la toma de
decisiones basada en datos.

° Capacitacion interna del equipo de ventas y atencién al cliente para

gestionar pedidos, resolver consultas y utilizar el nuevo sistema. Esto se
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debe a que el éxito de la plataforma no solo depende de la tecnologia,

sino también de que el equipo interno sepa utilizarla de manera eficiente.

Prototipo app

Grdfico 5 Prototipo Yang Zu APP

Login

Good to see you back! ¥

Cancel

Fuente: Elaboracién propia
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Grdfico 6 Prototipo Yang Zu APP 2

Flash Sale (0 0o 3658

Choose Your Discount

20% Discount %

-20%

Lorem ipsum dolor sit Lorem ipsum door sit
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= =
i A\
bl
i
—~— o
@ O B8 A

Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 7 Prototipo Yang Zu APP 3

941 il -
Payment
Shipping Address
26, Ducng Sa 2, Thao Dien Ward, An Fu, District 2, o
Ha Chi Minh city
Contact Information
+84932000000
e (/]
2 Add Voucher
ltems
1 Lorem ipsum dalor sitamet
B consectetur S/35.00
1 Lorem ipsum dolor sit amet
@n tonsectatur, 5/27.00
Shipping Options
© standard  57days FREE
Express  1-2days §/12,00

Delivered on or before Thursday, 23 April 2020

Payment Method 0

Card

waseo (D

Fuente: Elaboracién propia
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Prototipo web

Grdfico 8 Prototipo Web

8898963 :
-l Buscas repues ToTAL
= INICIO  ARTICULOS  OFERTAS  INGRESAR 0.00

»
~ /O
R IR &
>
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FOCO LAGRIMA 12V 5W POLO PUBLICITARIO YANG ZU STD
coo:DooIses €00:N000024

s/13.00 s/8.00 s/1.o0 $/20.00

Fuente: Elaboracién propia

Fase 3: Pruebas internas y lanzamiento

° Habilitacion de la plataforma solo para que el personal de la
empresa pueda realizar las pruebas pertinentes. Es
fundamental probar el funcionamiento con un grupo interno
para detectar errores y mejorar la experiencia. antes de
lanzar el e-commerce al publico.

° Pruebas para verificar la integracion de la pasarela de pago y
corroborar el sistema de envio. Se sabe que la pasarela de
pago Yy el sistema de envios son componentes criticos del e-
commerce; por lo que cualquier fallo puede afectar la

confianza del cliente y las ventas.
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° Promocién del e-commerce mediante campafas de
publicidad en Google Ads,Meta y mailing. Dado que, sin
estrategias de promocion, el e-commerce no tendra
suficiente trafico ni visibilidad para generar ventas.

° Implementacion de un chat en vivo y chatbot para resolver
dudas en tiempo real para dar soporte postventa, Yang Zu
desea aumentar la confianza de sus clientes con un servicio
moderno, confiable y rapido.

° Realizar mejoras con base en datos recopilados para
potenciar la efectividad del e-commerce debido a que para
Yang Zu es fundamental después del lanzamiento, analizar el
rendimiento de la plataforma y hacer ajustes para optimizar la

conversion.

6.5. Presupuesto
Se muestra a continuacion una estimacion de presupuesto para el
disefio, desarrollo e implementacién de una plataforma de comercio
electrénico para Yang Zu. Este calculo incluye los costos asociados al
talento humano, herramientas, servicios y materiales necesarios para el

inicio de operaciones de la plataforma de ventas virtuales.
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Tabla 11 Presupuesto

Tiempo Costo
Recursos Descripcion
estimado aproximado
s/
Computadora (1)
3,000.00
s/
Equipos electrénicos | Laptops (2) Pago Unico
5,000.00
s/
Celulares (2)
1,500.00
s/
Software Licencias de programas Mensual
100.00
s/
Plan internet
Servicios de 100.00
Mensual
conectividad S/
Plan lineas moviles (2)
100.00
s/
Disefiador Disenador ux Pago Unico
3,000.00
s/
Publicidad en redes Mensual
500.00
Marketing
s/
Produccidn audiovisual Variable
5,000.00
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s/
Soporte técnico Servidores Mensual
350.00
clases de manejo de
Capacitacion de S/
plataforma virtual de ventas Pago Unico
personal 2,000.00
(4)
Licencia Salesforce por S/
Crm Mensual
usuario (3) 300.00
s/
Pasarelas de pago Niubiz Variable
350.00
s/
TOTAL
21,300.00

CONCLUSIONES

1. Se ha determinado que la adopcion de e-commerce en la empresa Yang Zu es un

factor primordial para el crecimiento de sus ventas, dado que la digitalizacion

permite a las empresas ampliar su alcance de mercado, captar nuevos clientes y

fortalecer la confianza en la marca, todo esto se debe a que contribuyendo a

mejorar su competitividad en el sector de repuestos para motocicletas.

2. Este proyecto nos lleva a la conclusion de que el comercio electrénico en Peru se
mantiene en constante crecimiento debido a la masiva adopcion por parte de los
consumidores. Es por eso que, la transformacion digital representa una innegable

oportunidad para el aumento de ventas en empresas como Yang Zu, que buscan
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posicionarse en el mercado aprovechando la preferencia de los usuarios por las
compras en linea.

3. Para que el e-commerce realmente genere beneficios, es clave la implementacion
de estrategias complementarias de marketing digital, tales como el uso de Google
Ads, Meta y ademas de la adopcion de un CRM. Estas acciones permiten mejorar
la relacion con los clientes, de manera que se podra fidelizarlos y aumentar la
recurrencia de compras.

4. Se concluye que la mejora en la navegacion web, tiempos de entrega, pagos
seguros y servicio postventa contribuye a una mejor experiencia del cliente, de
esta manera se permite que los usuarios confien mas en la marca y estén
dispuestos a realizar compras recurrentes.

5. Esta investigacion nos permite determinar que un 73.8% asegura que comprar por
medio de la plataforma virtual le facilita el proceso de compra, siendo esta

respuesta favorable para determinar la adaptacion a la virtualidad de las ventas.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda mejorar la experiencia de compra del usuario digital mediante una
interfaz intuitiva, opciones de pago seguras y un servicio de atencion al cliente
eficiente.

2. Se recomienda que por medio de un CRM se integren todos los canales de
comunicacion tales como WhatsApp, redes sociales, web y app para ofrecer una
experiencia de compra fluida, consistente que mantenga un historial de atenciones
del cliente y poder gestionar la venta por preferencia del cliente.

3. Se recomienda monitorear el comportamiento del consumidor y las innovaciones
en el sector de motocicletas para anticiparse a los cambios y adaptar la oferta
porque las ventas por canales digitales requieren de constante actualizacion de
tendencias.

4. Se recomienda optimizar los tiempos de entrega mediante el control y planificacion
de un servicio de envio propio de courier que en conjunto con gestién de logistica
garantice la satisfaccion del cliente.

5. Se recomienda brindar formacién continua al equipo de ventas que facilite la
experiencia del usuario para mejorar su experiencia. De esta manera se trata de
asegurar la fidelizacién del cliente que generara mayor tasa de recompra.

6. Se recomienda monitoreo constante de resultados, que permitan realizar los

reajustes necesarios en el momento correcto.
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ANEXOS 2

Registro de impacto y resultados

Tipo de documento: Trabajo de Investigacion

Titulo del Trabajo de Investigacién

Uso del e-commerce y su relacion con el incremento de ventas de la empresa china Yang
Zu 2025

Integrantes:

1. Almidon Callalli, Haendel

2. Baldeon Velasquez, Amelia del Carmen

3. Fajardo Lindo, Sergio Andree

4. Rojas Flores, Karla Maria

Asesor: Roxana Alexandra Albarracin Aparicio

Impacto de la investigacion

Elimpacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como inesperados,
gue esta puede generar, abarcando aspectos econdémicos, politicos, culturales,

ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

El impacto de la investigacion se enfoca en el econémico, la digitalizacién de la web
Yangzu impulsa la venta web e incrementan las ventas de la empresa ademas eso

facilitar una mejor experiencia de compra asimismo esto ayuda a reducir los costos
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operativos sin tener la necesidad de un punto fisico.
Este impacto permite la modernizacién de los procesos de la web enfocandose en la

tendencia del mercado digital facilitando rapidez y seguridad.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion 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.

Se identificé que el e-commerce ha beneficiado a la empresa Yang Zu incrementado las
ventas, asimismo el 73.8% de los clientes encuestas confirmo que la plataforma digital
facilita el proceso de compra esto nos indica una alta aceptacion en la web, la
implementacion de las herramientas Google Ads, Meta y CRM potencia una relacion
estrecha con los clientes mejorando la efectividad en las campafias de marketing digital
asimismo la omnicanalidad permite un mejor proceso digitalizado.

La investigacion destaca por la optimizacion de logistica con los envios para reducir los
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tiempos de entrega, asimismo monitorear las tendencias del consumidor para estar a la

altura de la competencia con productos mas novedosos.
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ANEXOS

ENCUESTAS DEL USO DEL E-COMMERCE
Y SU RELACION CON EL INCREMENTO
DE VENTAS DE LA EMPRESA CHINA
YANG ZU 2025

hitps://www.chinayangzu.com/

pedidosintranetchinayangzu@gmail.com Cambiar cuenta =y

B2 No compartido

iLe resulta facil navegar y encontrar productos en la plataforma?

() Munca

() CasiNunca
() Aveces
() Casisiempre

() siempre

iLa plataforma carga rapidamente al realizar busquedas o navegar?

() Munca

() CasiNunca
() Aveces
() Casi siempre

() siempre
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iLos iconos, botones e imagenes ayuda a que naveges de forma intuitiva?

() Nunca

(") CasiNunca

() Aveces

() Casisiempre

() siempre

£El chatbot resolvio sus dudas de manera rapida y eficiente?

() Munca

() CasiNunca
() Aveces
() Casi siempre

(") siempre

iSueles registrar tus datos con el chatbot?

() Nunca

() CasiNunca

() Aveces

() casisiempre

() siempre

iSientes que el chatbot te ofrecio los precios mas baratos de la web?

() Nunca

() CasiMNunca

() Aveces

() Casisiempre

() siempre
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LEl servicio posventa resolvid sus inguietudes relacionadas con la compra?

(O Nunca

() CasiNunca
() Aveces
() Casi siempre

() siempre

iSueles terminar todos los pasos de registro para comprar en un plataforma?

() Nunca

() casiNunca

() Aveces

() Casisiempre

() siempre
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£El proceso de registro es claro y rapido?
() Nunca

() CasiMunca

() Aveces

() Casisiempre

() siempre

£Consideras que el disefio de |a plataforma facilito tu compra?

() MNunca
() CasiMunca
() Aveces
() Casisiempre

() siempre

Entrevistas

NOMBRE

JEEN BENNER AVILA

CARGO

Gerente de ventas

Preguntas:

respuestas:

1 ¢Cual es la expectativa
de crecimiento para Yang

Zu respecto al mercado

La expectativa seria incrementar las

diferentes formas de pago para la
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peruano para pagos

online?

pagina web mediante link, QR esto

incrementa la venta del canal virtual

2 ¢ Cudl es el principal
problema u obstaculo que
ha enfrentado la empresa
Yang Zu en su proceso
implementacion de su
plataforma de ventas

virtual?

El principal es el quiebre de stock y
ademas el conocimiento de la
plataforma ademés implementar
tiendas virtuales con linio, Mercado

libre

3 ¢ Cuales son las
principales barreras
detectadas para genera
confianza en los clientes de
Yang Zu para pagos online

su plataforma de ventas?

Para generar confianza en pagos
online, Yang Zu debe enfocarse en la
seguridad de datos, claridad en
politicas de devolucion, resefias de
clientes, sellos de confianza y una

experiencia de usuario sencilla.

4 ¢ Cudles cree usted que
son los principales
beneficios y debilidades de
utilizar los medios de pago
online en una plataforma

de ventas?

Los medios de pago online ofrecen
comodidad y rapidez para los clientes,
amplian el alcance de ventas y
facilitan el control de transacciones.
Sin embargo, pueden generar
desconfianza en algunos usuarios por

temas de seguridad y posibles
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fraudes, ademas de implicar

comisiones adicionales.

5 ¢ Qué tanto cree usted
gue ha cambiado los
habitos de compra en los
clientes de Yang Zu
respecto a la
implementacion de su

plataforma de ventas?

La plataforma de ventas de Yang Zu
ha facilitado que sus clientes compren
mas frecuentemente y desde cualquier
lugar, adaptandose a la comodidad y
rapidez que ahora esperan en sus

hébitos de compra.

6 ¢ Cudl cree que es la

principal barrera que

impide el crecimiento de los

medios de pago online en

el pais?

La falta de confianza en la seguridad
de las transacciones y la poca

educacion financiera digital limitan la
adopcion de pagos online en el pais.

Por ejemplo, con la reciente

7 ¢Ha recibido algun tipo
de sugerencia por la
implementacion de una
plataforma de ventas para

Su negocio?

Es comun que, tras implementar una
plataforma de ventas, los negocios
reciban sugerencias enfocadas en
mejorar la experiencia del usuario,
como simplificar el proceso de
compra, agregar opciones de pago

seguras y ampliar el soporte al cliente.
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Estas recomendaciones por lo general
vienen de los clientes y del monitoreo
de los resultados obtenidos, siendo
primordial para mejorar la plataforma y
adaptarla a las necesidades del

consumidor moderno.

Analisis:

La plataforma de Yang Zu ha impulsado su comercio digital mediante la
incorporacion de métodos de pago modernos como links y QR, lo que, seguin Jeen
Benner Avila, gerente de ventas, "incrementa la venta del canal virtual". Ademas,
ha facilitado que los clientes realicen compras con mayor frecuencia y desde

cualquier lugar, adaptandose a sus nuevos habitos de compra.

Sin embargo, persisten desafios criticos. Avila sefiala que el principal problema ha
sido el "quiebre de stock" y la falta de conocimiento de la plataforma, limitando su
potencial. Asimismo, menciona que la desconfianza en los pagos digitales,
derivada de preocupaciones sobre la seguridad y fraudes, es una de las principales
barreras para generar confianza en los clientes. Esto se ve agravado por la falta de

educacion financiera digital en el mercado peruano.

A pesar de ello, existen grandes oportunidades. Avila sugiere integrar la
plataforma con marketplaces como Linio y Mercado Libre, y reforzar la seguridad

con "sellos de confianza, claridad en politicas de devolucion y resefias de clientes".
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Ademads, implementar un sistema de gestion de inventarios en tiempo real es

crucial para evitar quiebres de stock.

Con estas acciones, Yang Zu podra fortalecer su presencia digital, mejorar la

experiencia del cliente y aumentar significativamente sus ventas.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: USO DEL E-COMMERCE Y SU RELACION CON EL INCREMENTO DE VENTAS DE LA EMPRESA CHINA YANG ZU 2025

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

uso del e commerce

Problema Principal

Objetivo General

Hipotesis General

Dimensiones

Indicadores

¢,De qué manera el uso de

e-commerce se relaciona
con el incremento de
ventas de la empresa

china Yang Zu?

Determinar de qué manera
el uso de e-commerce se
relaciona con el
incremento de ventas de

la empresa china Yang Zu.

El uso de e-commerce se
relaciona con el
incremento de ventas de la

empresa china Yang Zu.

Usabilidad de la
plataforma para

clientes de Yang Zu

interfaz intuitiva

acceso desde dispositivos méviles

Servicio de atencion
al cliente para la
nueva plataforma de

Yang Zu

Respuesta del chat bot

Soporte posventa
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Experiencia de
nuevos clientes para
la plataforma de

Yang Zu

Tasa de conversién de registro

Tasa de conversion de compra

dentro de la plataforma

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis especificas

VARIABLES E INDICADORES

incremento de ventas

Dimensiones

Indicadores

¢,De qué manera el uso de

e-commerce se relaciona
con el incremento de
nuevos clientes de la

empresa china Yang Zu?

Determinar de qué manera
el uso de e-commerce se
relaciona con nuevos
clientes de la empresa

china Yang Zu.

El uso de e-commerce se
relaciona con el
incremento de nuevos
clientes de la empresa

Yang Zu.

Nuevos clientes

Tasa de adquisicion de nuevos

clientes en linea

Fuentes de trafico y conversion

Perfil del nuevo cliente digital

¢De qué manera el uso de
e-commerce se relaciona

con el nivel de

Determinar de qué manera
el uso de e-commerce se

relaciona con el nivel de

El uso de e-commerce se
relaciona con el nivel de
satisfaccion del usuario de

la Yang Zu

Nivel de

satisfaccion

indice de satisfaccion del cliente

Tasa de retencion de clientes

Experiencia de usuario en la

plataforma de e-commerce
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satisfaccion de la

empresa china Yang Zu?

satisfaccion de la empresa

china Yang Zu.

¢,De qué manera el uso de

e-commerce se relaciona
con la confianza de los
usuarios de la empresa

china Yang Zu?

Determinar de qué manera
el uso de e-commerce se
relaciona con el
incremento de la confianza
de los usuarios de la

empresa china Yang Zu.

El uso de e-commerce se
relaciona con la confianza
de los usuarios de la

empresa china Yang Zu.

Confianza de los

usuarios

Percepcion de seguridad en las

transacciones

Percepcion de calidad del servicio al

cliente

Variedad de métodos de pago

Facilidad del proceso de pago
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