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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal evaluar el impacto del disefio de
un aplicativo multiplataforma en la mejora de la experiencia de compra en el Mercado
Progreso del Cercado de Lima. En este contexto, se propuso una solucién digital
mediante una aplicacion que beneficiaria tanto a los comerciantes como a los clientes,
haciendo mas eficiente el proceso de compra y venta de alimentos. Esta herramienta
tecnoldgica no solo tiene el potencial de optimizar las transacciones, sino también de
proporcionar una experiencia de usuario mas fluida y satisfactoria. Ademas, se pretende
demostrar que, con esta implementacion, el Mercado Progreso puede destacar entre los
mercados locales, ya que pocos han adoptado herramientas tecnolégicas para optimizar

la experiencia del cliente y mejorar la eficiencia operativa.

Para realizar esta investigacién, se adoptdé un enfoque cuantitativo y aplicado con un
disefio descriptivo no experimental. Se utilizé informacion estadistica que facilitd el
desarrollo de la propuesta digital, permitiendo una comprensién mas profunda de las
necesidades y expectativas de los usuarios. La poblacién de estudio incluy6 35 puestos
de abasto, seleccionados como muestra representativa del mercado. A estos se les
aplicé una encuesta de 20 preguntas, disefiada para evaluar la disposicion de los
comerciantes hacia la implementacion de una herramienta tecnolégica. Esta encuesta
se centrd en aspectos clave como la eficiencia en los procesos de venta y la mejora del

desempefio de los colaboradores.

Los resultados obtenidos revelaron que los integrantes del Mercado Progreso estan
abiertos a la incorporacion de una aplicacion que pueda asistir en las ventas y mejorar
la experiencia de compra. A pesar de que no consideran que el método de venta actual
sea deficiente, reconocen que la implementacion de nuevas herramientas tecnologicas

podria traer mejoras significativas para los clientes. Entre los beneficios identificados se
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encuentran una mayor agilidad en las transacciones, una mejor organizacion de la
informacién y una experiencia de compra mas personalizada y conveniente para los
usuarios. Asimismo, los comerciantes manifestaron que estas mejoras también facilitan
su labor diaria, al proporcionarles herramientas para una mejor gestion de sus

actividades y un manejo mas eficiente de la informacion.

En resumen, la investigacion revela una actitud positiva entre los comerciantes del
Mercado Progreso hacia la adopcién de tecnologias innovadoras que mejoren tanto sus
operaciones como la experiencia del cliente. La implementacion de un aplicativo
multiplataforma no solo posicionaria al Mercado Progreso como un lider en la adopcion
de tecnologia dentro del sector, sino que también fortalecerd su competitividad y
sostenibilidad a largo plazo. Esta transformacion digital se percibe como una
oportunidad crucial para aumentar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente,

consolidando asi el liderazgo del Mercado Progreso en el entorno local.

Palabras Clave: Aplicativo Multiplataforma, Experiencia de Compra, Aplicacion,

Herramientas tecnoldgicas, Proceso de Compra.
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ABSTRACT
The main objective of this research was to evaluate the impact of the design of a multi-
platform application on improving the shopping experience in the Progreso del Cercado
Market in Lima. In this context, a digital solution was proposed through an application
that would benefit both merchants and customers, making the process of buying and
selling food more efficient. This technological tool not only has the potential to optimize
transactions, but also to provide a smoother and more satisfying user experience. In
addition, it is intended to demonstrate that, with this implementation, Mercado Progreso
can stand out among local markets, since few have adopted technological tools to

optimize the customer experience and improve operational efficiency.

To carry out this research, a quantitative and applied approach was adopted with a non-
experimental descriptive design. Statistical information was used to facilitate the
development of the digital proposal, allowing a deeper understanding of the needs and
expectations of users. The study population included 35 supply stalls, selected as a
representative sample of the market. A 20-question survey was applied to them,
designed to evaluate the willingness of merchants towards the implementation of a
technological tool. This survey focused on key aspects such as efficiency in sales

processes and improving employee performance.

The results obtained revealed that the members of Mercado Progreso are open to
incorporating an application that can assist in sales and improve the purchasing
experience. Although they do not consider the current sales method to be deficient, they
recognize that the implementation of new technological tools could bring significant
improvements for customers. Among the benefits identified are greater agility in
transactions, better organization of information and a more personalized and convenient

purchasing experience for users. Likewise, merchants stated that these improvements
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also facilitate their daily work, by providing them with tools for better management of their

activities and more efficient management of information.

In summary, the research reveals a positive attitude among Mercado Progreso
merchants towards the adoption of innovative technologies that improve both their
operations and the customer experience. The implementation of a multiplatform
application would not only position Mercado Progreso as a leader in the adoption of
technology within the sector but would also strengthen its competitiveness and long-term
sustainability. This digital transformation is perceived as a crucial opportunity to increase
operational efficiency and customer satisfaction, thus consolidating the leadership of

Mercado Progreso at the local level.

Key words: Multiplatform Application, Shopping Experience, Application, Technological

tools,Purchasing Process.
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INTRODUCCION
Los mercados en Peru representan no solo espacios de intercambio comercial, sino
también verdaderos centros culturales donde convergen la diversidad de productos,
tradiciones y costumbres del pais. Desde los coloridos mercados locales en las ciudades
mas pequefias hasta los grandes y bulliciosos mercados en las principales ciudades
como Lima, Cusco, Arequipa y Trujillo, estos lugares desempefian un papel crucial en

la economiay en la vida cotidiana de los peruanos.

En estos mercados es posible encontrar una amplia variedad de productos frescos como
frutas, verduras, carnes y pescados, muchas veces provenientes de regiones
especificas del pais conocidas por su calidad y variedad. No solo eso, también ofrecen
una plataforma para la venta de artesanias, textiles, productos manufacturados y una

rica gastronomia local que refleja la diversidad cultural de Peru.

Sin embargo, a pesar de que estos mercados han ido actualizdndose en la dltima
década a las necesidades de los clientes, en la actualidad aun estan desligados de las
innovaciones tecnoldgicas mas recientes que los supermercados ya han conseguido
mejorar y poner en funcionamiento. Por lo mismo, tomando como punto de inicio el
“Mercado Progreso” del Cercado de Lima, buscamos brindar dicha innovacion a las
masas mediante nuestro aplicativo multiplataforma. Este contendra la base de datos de
los distintos puestos en el mercado, permitiendo al cliente la libre eleccién de los

productos que busque adquirir.

El trabajo que veremos a continuacién se encuentra estructurado de la siguiente
manera: El capitulo | incluye la informacién general del proyecto, que comprende el
titulo, el area estratégica de desarrollo prioritario, la actividad econémica donde se

aplicara la investigacion y, finalmente, el alcance de la solucion.
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Seguidamente, en el capitulo Il se encuentra la descripcion de la investigacion aplicada;
dividida en la formulacion del problema, los obijetivos, la debida justificacion de la

investigacion, sus limitaciones y viabilidad.

El capitulo Il consiste en el marco referencial donde veremos los antecedentes
nacionales e internacionales de la investigacion, el marco te6rico y la definicion de

términos basicos.

El capitulo IV estd compuesto por las hipétesis y variables, comenzando por la

formulacion de hipoétesis principales y derivadas y su operacionalizacion.

En el capitulo V, la metodologia de esta investigacion se dividira en disefio metodoldgico
y muestral, la técnica de recoleccion de datos y procesamiento de la informacion asi

como los resultados.

Finalmente en el capitulo VI se desarrollara la propuesta de innovacion, que consta del
alcance esperado, la descripcion de la propuesta de innovacion, el diagnéstico
situacional, el procedimiento para la propuesta de mejora, desarrollo del proyecto de

innovacion y el presupuesto.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

Disefio de un aplicativo multiplataforma y mejora de la experiencia de compra en

los clientes del “Mercado Progreso” del Cercado de Lima, 2024.
1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

El proyecto se basa en la linea de investigacion de Aplicaciones Tecnoldgicas y
Transformacion Digital. Se propone disefiar un aplicativo que utilice tecnologias
innovadoras en el rubro de abastos para mejorar y afiadir valor a la experiencia de
compray venta de alimentos en los puestos de un mercado especifico. La solucion

se fundamenta en las tendencias actuales del comercio electrénico.

1.3 Actividad econémica en la que se aplicaria la investigacién

La actividad en la cual se desarrollara la propuesta es de tipo Sector Comercial
Minorista dado que se busca disefiar un aplicativo para mejorar la experiencia del
cliente en el mercado de abasto ubicado en el Cercado de Lima a través de un
dispositivo mévil. En el Pera de acuerdo con INEI el 95,1% de los hogares del
pais existe al menos un miembro con teléfono celular (INEI, 2022) Segun lo
indicado, se puede evidenciar que al menos una persona en un hogar utiliza

celular, lo que facilita el acceso al uso del aplicativo.
1.4 Alcance de la solucion

El alcance se centra en disefiar un aplicativo Multiplataforma el cual incluye
tecnologias innovadoras el cual puede conectarse a distintos dispositivos segun
sea conveniente para el usuario como celulares o tablets. El objetivo es mejorar la
experiencia del cliente en las compras efectuadas en el Mercado Progreso del
Cercado de Lima con una interfaz interactiva y atractiva que promueva una compra
fluida y satisfactoria. Ademas con el trabajo de investigacion se podra analizar los

21



Disefio de un aplicativo multiplataforma y mejora de la experiencia de
compra en los clientes del “Mercado Progreso” del Cercado de Lima, 2024 ISI |7/

principales problemas e inconvenientes que afectan la satisfaccion de los clientes

gue a través del aplicativo puedan tener una solucién.
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CAPITULO IIl: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Descripcion de larealidad probleméatica

En la actualidad, la adopcién de aplicaciones webs para compras de alimentos
perecibles ha incrementado la calidad de vida de las personas. En Estados
Unidos, segun un estudio de McKinsey & Company (2021), el 50% de los
encuestados realiza compras una vez por semana de alimentos mediante
plataforma en linea. Por otro lado, segun Ipsos (2017) El 42% de las personas
considera que es mas facil controlar los gastos al comprar en linea; sin duda,
la supervision del carrito de compra resulta mas efectiva que hacer una suma
mental mientras se recorre una tienda fisica. Finalmente, un estudio del Pew
Research Center (2022) encontré que el 91% alrededor de nueve a diez
estadounidenses de entre 18 afios y 49 afios dicen que alguna vez compraron
cosas en linea usando un teléfono inteligente, en comparacion con el 69% de

los adultos de 50 a 64 afios y el 48% de los 65 afios y mas.

En Espafia, segln un estudio de Ipsos (2020), El 45% de los encuestados
reporta que actualmente realizan mas compras en linea que antes de la
pandemia de coronavirus. Las compras en linea se han establecido como una
alternativa a las compras en tiendas fisicas. Asimismo, el 42% de los
compradores en linea afirma que disfrutan mas buscando y descubriendo
productos en la web que en tiendas fisicas, y un 45% admite que les resulta

mas estresante comprar en establecimientos fisicos que por Internet.
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A nivel nacional, segin Americas Market Intelligence (2023), la categoria de
comida y cuidado personal representa el 25,2% de las ventas e-commerce en

Perd.

Grafico 1
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Grafico 2

Medios usados para compras por internet y dispositivos mas usados en PerU

TIPOS DE COMPRAS

en paginas en aplicaciones - en redes
webs (apps) sociales

75% 46% w i 38%

DISPOSITIVOS MAS USADOS

61% B 60% 14%

Smartphone PC / Laptop Tablet

Nota:.Tomado de: IPSOS 2021

Seguln la Camara Peruana de Comercio Electrénico (2021), el 90% de las
compras en linea estan centralizadas en Lima. Un 55% de los peruanos tiene
temor de compartir informacion de sus tarjetas de crédito y datos personales

en Internet, mientras que un 40% prefiere ver, tocar y probar los productos
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antes de comprarlos. Ademas, un 39% de los peruanos teme que sus productos
comprados en linea no se entreguen adecuadamente y finalmente existe poca
inclusién financiera, con un gran sector de la poblacién incapaz de acceder a

servicios como Rappiy Pedidos ya, por no contar con tarjeta de crédito / débito.

Finalmente, a nivel local, dentro del Mercado Progreso también se han visto
algunos problemas que afectan al proceso de compra, de tal forma que el nivel
de satisfaccion de los clientes no es Optimo, obteniendo una puntuacion de
3.9/5 en las resefias de Google, donde hay tanto comentarios positivos como
negativos, separandose en dos principales categorias: el precio y los

productos. (Google, 2024)

Si bien estas dos categorias son las mas recurrentes en los comentarios, las
cuales se tienen que trabajar en mejorar, hay situaciones aisladas
mencionadas que también afectan a los clientes, como la falta de innovacién
(en productos) y la seguridad e higiene. Si estas no son tratadas a tiempo, es
muy posible que el Mercado Progreso vaya paulatinamente bajando en el
transito de usuarios que tiene actualmente y que, a su vez, el nivel de

satisfaccién vaya disminuyendo en gran medida.

Por tal motivo, el disefio de una aplicaciéon multiplataforma es lo que el mercado
necesita, también incentivando a los duefios de los puestos a, primero, vender
nuevos productos que les den mas alternativas a los clientes para consumir,
ademas de llegar a ciertos acuerdos convivenciales que mejoren la higiene y
seguridad en el establecimiento. Asi se podra tener un mejor control de la

situacion a corto y largo plazo.
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2.1.2 Formulacién del problema

2.1.2.1 Problema general

¢,De qué manera el disefio de un aplicativo multiplataforma mejorara la

experiencia de compra en los clientes del “Mercado Progreso” de Cercado

de Lima en el afio 20247?

2.1.2.2 Problemas especificos

1. ¢De qué manera el disefio de un aplicativo multiplataforma mejorara la

calidad en la experiencia de compra en los clientes del “Mercado

Progreso” de Cercado de Lima en el afio 20247

2. ¢De gué manera el disefio de un aplicativo multiplataforma mejorara el

producto recibido en la experiencia de compra en los clientes del

“Mercado Progreso” de Cercado de Lima en el afio 20247

3. ¢De qué manera el disefio de un aplicativo multiplataforma mejorara el

servicio recibido en la experiencia de compra en los clientes del

“Mercado Progreso” de Cercado de Lima en el afio 20247

4. ¢De qué manera el disefio de un aplicativo multiplataforma mejorara el

factor emocional en la experiencia de compra en los clientes del

“Mercado Progreso” de Cercado de Lima en el afio 20247

2.1.3 Objetivos de investigacion

2.1.3.1 Objetivo general

Determinar cémo un aplicativo multiplataforma mejorara la experiencia de

compra en los clientes del “Mercado Progreso” de Cercado de Lima en el

ano 2024
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2.1.3.2 Objetivos especificos

1. Determinar de qué manera el disefio de un aplicativo multiplataforma
mejorara la calidad en la experiencia de compra en los clientes del
“Mercado Progreso” de Cercado de Lima en el afio 2024

2. Determinar de qué manera el disefio de un aplicativo multiplataforma
mejorard el producto recibido en la experiencia de compra en los clientes
del “Mercado Progreso” de Cercado de Lima en el afo 2024

3. Determinar de qué manera el disefio de un aplicativo multiplataforma
mejorard el servicio recibido en la experiencia de compra en los clientes
del “Mercado Progreso” de Cercado de Lima en el afio 2024

4. Determinar de qué manera el disefio de un aplicativo multiplataforma
mejorard el factor emocional en la experiencia de compra en los clientes

del “Mercado Progreso” de Cercado de Lima en el afo 2024

2.1.4 Justificacion de lainvestigacion

2.1.4.1 Justificacion tedrica

La relevancia teotrica de la investigacion sobre la implementacion de una
aplicacion multiplataforma para mejorar la experiencia de compra en los
clientes del “Mercado Progreso” radica en varios aspectos. En primer lugar,
el creciente papel de la tecnologia en la vida cotidiana ha transformado la
manera en que los consumidores interactian con los negocios. La adopcién
de aplicaciones multiplataforma representa una respuesta directa a esta
tendencia, permitiendo una mayor accesibilidad y conveniencia para los

usuarios.
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Desde una perspectiva tedrica, la investigacion sobre este tema se sitlia en
el ambito de la experiencia del usuario, un campo fundamental en la
interaccion entre la tecnologia y el comportamiento humano. Mejorar la
experiencia de compra mediante una aplicacibn multiplataforma ayuda a
entender y aplicar principios teoricos vinculados con la usabilidad, la

interactividad y la satisfaccion del usuario.

2.1.4.2 Justificacion metodolodgica

Mediante el disefio de la propuesta de implementacién del aplicativo busca
recopilar datos de una manera novedosa y especifica para evaluar la
experiencia del usuario, aportando un enfoque integral que ayude al aplicativo
a adaptarse a contextos -culturales especificos y a caracteristicas
demogréficas particulares de nuestro publico objetivo, aportando una
perspectiva valiosa y potencialmente Unica para una compra mas rapida,
detallada y eficaz por parte del cliente y de esta manera el empresario tendra

la posibilidad de incrementar sus ventas.

2.1.4.3 Justificacién préctica

Mediante la propuesta de implementacién de dicho aplicativo los clientes del
mercado el progreso ahorraran tiempo y haran una experiencia de compra
mas planificada debido a que el aplicativo nos mostrard precios y
disponibilidad de productos actualizados y de esta manera el cliente tendra
una experiencia de compra mas flexible y adaptable a las necesidades y
preferencias individuales de los consumidores, mejorando asi la practicidad

de la interaccion con el mercado.
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2.1.5 Limitaciones de la investigacion

Debido a que el segmento de consumidores del mercado “el progreso” en un
segmento de clase C y D donde la mayoria de los clientes no tiene los
suficientes recursos para obtener equipos maviles de ultima generacion es
gue nos limitarA abarcar en gran porcentaje el uso del aplicativo a
implementar.

Elacceso a internet seria una de las limitaciones, ya que no todos los usuarios
del mercado “el progreso” cuentan con un dispositivo movil con acceso a

internet.

2.1.6 Viabilidad de la investigacién

El presente estudio demuestra su viabilidad a través de los siguientes puntos:

e Mediante investigacion teédrica, se ha evaluado, analizado e
identificado que existe la oportunidad de mejora en el ambito de
mercados minoristas dentro del territorio de Lima Metropolitana,
aplicando a los mercados de abastos minoristas tal y como es el
“mercado el progreso” asi como la disposicion de los consumidores a
integrar soluciones digitales.

e La proximidad al ambito geografico del Mercado “El progreso” nos
brinda gran acceso a la informacién y a la cartera de clientes que

podran ser seleccionados como muestra para el estudio.
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Actualmente existen aplicativos de compra en supermercados mas
sofisticados tales como supermercados “Wong y vivanda”. Mas no
existen aplicativos para mercados minoristas tal como es el mercado
“El progreso”.

Cuenta con un equipo multidisciplinario compuesto por investigadores
de campo, investigadores especializados en aplicativos tecnoldgicos
y programacion, también contamos con un equipo de disefiadores y
community manager que seran los encargados de resolver las dudas

de los clientes en tiempo real.
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CAPITULO lIl: MARCO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes nacionales
Carrasco y Guerrero (2022). Desarrollaron una investigacion titulada: "Aplicativo web

para el servicio de delivery en el sector abarrotes del mercado modelo La Parada en el
distrito Parifias". El objetivo fue: "Crear una aplicacién web para el servicio de entrega a
domicilio en el sector de abarrotes del mercado modelo La Parada, ubicado en el distrito
de Parifias, provincia de Talara". Plantearon un servicio de entrega a domicilio a través
de una aplicacién web que permitiria a los comerciantes vender sus productos de forma
digital, reduciendo la exposicion y el contacto fisico. En cuanto a la metodologia que
utilizaron: Un enfoque cuantitativo con una encuesta y un cuestionario. A una poblacion
compuesta por: Comerciantes pertenecientes al mercado del sector abarrotes. Los
resultados mostraron que: Se ha detectado un mercado potencial y se ha llevado a cabo
un analisis econdémico y financiero que respalda la viabilidad del proyecto, con un Valor

Actual Neto de S/ 15,950.32 y una Tasa Interna de Retorno del 41%.

Echevarria et al. (2021). Desarrollaron una investigacion titulada: "Elaboracion de un
plan de negocio para la implementacion de Elmer: aplicativo movil de intermediacion de
compras de productos en mercados de abastos”. El objetivo fue: "Crear un plan de
negocio viable enfocado en estrategias de marketing y gestion comercial para la
aplicacién movil 'Elmer', que ofrece a los consumidores una experiencia de compra
memorable de productos de primera necesidad en el mercado seleccionado, sin
necesidad de desplazarse. Se proyecta que ELMER se consolide como una marca
reconocida en los distritos donde opere en un periodo de dos afios." Plantearon una
aplicacion movil de nombre Elmer, disefiada para facilitar la compra de productos entre

los consumidores y los "caseros" locales del mercado. La aplicacion funciona como
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intermediaria en el proceso de compra en linea, ofreciendo un andlisis comparativo de
precios entre los distintos puestos de venta y asegurando la entrega de productos
frescos y de calidad en un plazo maximo de tres horas. En cuanto a la metodologia que
utilizaron: Un enfoque mixto con entrevistas y encuestas digitales. A una poblacién
compuesta por: Posibles usuarios y Sellers (Caseros del mercado). Una muestrade 118
personas (48.3% hombres y 51.7% mujeres). Los resultados mostraron que: Debido a
las tendencias del mercado, esto representa una oportunidad comercial para Elmer al
posicionarse como una alternativa novedosa, ocupando un espacio sin competencia
como intermediario entre los mercados de abastos y un consumidor cada vez mas

informado, con una aceptacion del 87%.

Espinoza y Villanueva (2017). Desarrollaron una investigacion titulada: “Estrategias de
comercio electrénico y su influencia en la decisién de compra online en los clientes de
la Empresa Costa Gas Trujillo 2017”. El objetivo fue evaluar el impacto de las estrategias
de comercio electrénico en las decisiones de compra en linea de los clientes de la
empresa Costa Gas Trujillo durante el afio 2017. Actualmente la tecnologia ha tomado
mas impulso en nuestras vidas diarias y lo que hacemos cotidianamente que ya no
podemos desarrollar una actividad sin compafiia de estas tecnologias. En cuanto a la
metodologia que utilizaron: Una encuesta con tests y cuestionarios. La poblacién incluyé
a 3421 clientes de la empresa, y se seleccioné una muestra de 229 clientes. Los
resultados indicaron que las estrategias de comercio, segun los datos del test, se
distribuyen en proceso de compra (40.61%), disefio (29.69%), visita (22.71%) vy

promociones (24.89%).

3.1.2. Antecedentes internacionales

Coello y Silva (2022). Desarrollaron una investigacion titulada: "Desarrollo y medicién

de usabilidad de una aplicacion mévil de catdlogos de productos de mercados en
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Riobamba utilizando React Native”. El objetivo fue: "Desarrollar y evaluar la usabilidad
de una aplicacion mévil de catalogos de productos de mercados en Riobamba utilizando
React Native". Propusieron una solucion para el requerimiento de implementar
tecnologias que fomenten el aumento de las ventas en los Mercados Municipales de
Riobamba. En cuanto a la metodologia, se utilizé un enfoque mixto con el cuestionario
SUS (System Usability Scale). A una poblacidon y muestra compuesta por: 15 clientes
representativos. Los resultados indicaron que la muestra respondié positivamente,
expresando satisfaccion con la implementacién debido a la utilidad y facilidad que ofrece
la aplicacion del proceso de adquisicion de productos esenciales en los mercados. El

estudio de usabilidad revel6 un nivel de satisfaccion del 88.89%.

Abril y Gomez (2018). Desarrollé una investigacion titulada:” Estudio de mercado para
la creacion de una aplicacion maovil especializada en la venta de productos del mercado
por internet”. El objetivo fue realizar un estudio de mercado para desarrollar una

aplicacion movil especializada en la venta de productos de mercado a través de internet.

Las circunstancias actuales del mercado y el crecimiento en las transacciones en linea
para la compra de una amplia gama de articulos indican que es factible desarrollar
aplicaciones moviles que simplifiqguen estas transacciones, permitiendo a los usuarios

adquirir productos o servicios desde casa de manera conveniente.

La metodologia empleada fue un enfoque cuantitativo mediante una encuesta dirigida a
una muestra de 100 personas seleccionadas aleatoriamente que compran en un
mercado en Colombia. Los resultados revelaron que el nivel de confianza al realizar
compras 0 pagos por internet es notable. Segun los datos recopilados, el 79% de los
encuestados considera que realizar compras por internet les proporciona un nivel de

confianza excelente o destacado. Ademas, las personas han encontrado en el comercio
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electrénico, ya sea a través de aplicaciones maviles o sitios web, ofertas y precios bajos

gue les permiten ahorrar dinero en sus compras.

Brito y Pinzon (2016). Desarrollé una investigacion titulada: "Disefio de una aplicacion
movil para la oferta de servicios de informacion (Tendencias, precios y ubicacion)
enfocado a las prendas de vestir, accesorios y calzado en la ciudad de Bogota D.C.”. El
objetivo fue desarrollar una aplicacion movil especializada en prendas de vestir,
accesorios y calzado en Bogota D.C., que proporcione informacién sobre tendencias,
precios, ubicacion, promociones y asesoramiento, facilitando asi una experiencia de
compra informada y efectiva. Para la metodologia, se empleé un enfoque mixto que
incluyé una encuesta para lanzamiento de un nuevo servicio y entrevistas con diversas
marcas. A una poblacién compuesta por: Personas de 18 a 45 afios. Una muestra de
95 personas. Los resultados mostraron que: La gente esta dispuesta a utilizar Internet 'y
nuevas tecnologias, ya sea por preferencia o necesidad. Por ello, ofrecer una aplicacién
movil, que es una tendencia destacada en el siglo XXI, sugiere una rentabilidad minima

esperada del 32%. Por lo tanto, el proyecto se considera tanto viable como atractivo.

3.2. Marco teérico

3.2.1 Aplicativo multiplataforma

Un aplicativo multiplataforma es un software disefiado para funcionar en multiples
dispositivos y sistemas operativos, ofreciendo una experiencia consistente vy
conveniente para los usuarios, independientemente del dispositivo que utilicen. Segun

Jayo (2022)
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“Las aplicaciones multiplataforma se diferencian en dos categorias: la primera
de tipo de aplicacion, que se ejecuta usando nuestro propio navegador, de modo
que el tiempo de velocidad y respuesta dependa del tiempo de respuesta de
nuestro navegador y el segundo donde nuestro cddigo es traducido e

interpretado para poder obtener aplicaciones nativas diferentes.” (p.9)

Desde la perspectiva del desarrollo, la creaciéon de un aplicativo multiplataforma implica
el uso de tecnologias como frameworks de desarrollo cross-platform. Estas
herramientas posibilitan escribir coédigo una sola vez y desplegarlo en mdultiples
plataformas, lo que reduce considerablemente el tiempo y los recursos necesarios para
el desarrollo y mantenimiento del aplicativo al no requerir la creacion de versiones

separadas para cada sistema operativo.

Ademas de su conveniencia y eficiencia en el desarrollo, los aplicativos multiplataforma
ofrecen una experiencia consistente para los usuarios en todas las plataformas. Esto
asegura gue los usuarios experimenten la misma funcionalidad y calidad sin importar el

dispositivo que utilicen, lo que contribuye a una interaccion mas fluida y satisfactoria.

Por otro lado, Sandoval indica que una aplicacién multiplataforma o hibrida cuenta con
una naturaleza flexible que se adapta para funcionar en diferentes dispositivos y
sistemas operativos, permitiendo a las organizaciones llegar de forma inmediata al

mayor nimero de usuarios con un solo desarrollo de software. Sandoval (2022)

“La naturaleza flexible, inmediata e inmaterial de los sistemas informéaticos, en

particular aquellos que involucran aplicativos web, moviles y/o multiplataforma,

como el propuesto en este plan, los convierten en el medio adecuado para
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transmitir informacién promocional y de cualquier otra naturaleza al usuario o

cliente.” (p.3)

Las aplicaciones multiplataforma son una solucién practica y adaptable para las
empresas que desean ampliar su alcance. Al permitir que un solo desarrollo de software
funcione en una variedad de dispositivos y sistemas operativos, estas aplicaciones
permiten llegar a mas usuarios sin los costos y esfuerzos adicionales asociados con la

creacion de versiones especificas para cada plataforma.

Por dltimo, Albero indica que aunque las aplicaciones multiplataforma tienen sus
desafios, los beneficios superan las desventajas, posicionandose como una opcién
atractiva para el desarrollo de software por sobre las nativas. Estas aplicaciones,
creadas con un Unico lenguaje de programacioén, pueden funcionar como hibridas en
cualquier dispositivo y tendran un menor esfuerzo y costo a largo plazo ya que se
desarrollar4 una Unica vez y podra ser ejecutada en diversos sistemas como iOS o

Android. Albero (2023)

“Si se desea llegar a una audiencia mas amplia que utiliza diferentes sistemas
operativos, se debera desarrollar y mantener multiples versiones de la aplicacion.
Esto implica un mayor esfuerzo y costos adicionales en comparacion con las
aplicaciones multiplataforma que se pueden desarrollar una vez y ejecutar en

diferentes sistemas operativos.” (p.16)

En la era digital actual, las aplicaciones multiplataforma se han vuelto cruciales para que
las empresas se adapten a un mercado variado y demandante. Aunque presentan
ciertos desafios, sus beneficios, como la posibilidad de operar en diferentes dispositivos

con un solo desarrollo, las convierten en una opcidon muy atractiva. Ejemplos exitosos
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como Facebook y Netflix ilustran su efectividad, destacando la promesa de este enfoque

tanto para el desarrollo de software como para la formacion profesional en esta area.

Tendencias del desarrollo multiplataforma

Las tendencias actuales en el desarrollo de aplicativos multiplataforma estan marcadas
por avances significativos en tecnologias como React Native, Flutter y Xamarin. Estas
herramientas permiten a los desarrolladores crear aplicaciones que funcionan de
manera nativa en multiples plataformas, manteniendo altos niveles de rendimiento y
experiencia de usuario. Ademas, el uso de contenedores y microservicios ha facilitado
la implementacion y escalabilidad de aplicaciones multiplataforma en entornos de nube.

Segun Thomas et al. (2018)

“El desarrollo de aplicaciones para dispositivos moéviles plantea nuevos desafios
originados en las caracteristicas Unicas de esta actividad. La necesidad de tratar
con diversos estandares, protocolos y tecnologias de red; las capacidades
limitadas, aunque en constante crecimiento, de los dispositivos; las restricciones
de tiempo impuestas por un mercado altamente dindmico y la existencia de
distintas plataformas de hardware y software son sélo algunas de las dificultades

a las que se enfrentan los desarrolladores en esta érea. .” (p.1)

La integracion de inteligencia artificial y machine learning en el desarrollo
multiplataforma esta en aumento. Esto se refleja en la creacion de aplicativos que
utilizan analisis predictivo, procesamiento de lenguaje natural y reconocimiento de
patrones para ofrecer experiencias mas personalizadas y adaptativas a los usuarios.
Asimismo, el enfoque en la seguridad y privacidad de los datos es una tendencia
importante, con la implementacién de técnicas como cifrado de extremo a extremo y
autenticacion biométrica.
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Por otro lado, en los ultimos afios, particularmente en los Ultimos seis, se ha observado
un renovado interés en la investigacion sobre esta tematica. Este resurgimiento se debe
tanto a la rapida evolucién de la tecnologia como a la creciente complejidad de los
entornos digitales. Ademas, refleja los nuevos desafios que enfrentan las empresas al
implementar y gestionar sistemas de informacion seguros y eficientes. Estos desarrollos
recientes han revitalizado el campo, impulsando mayores esfuerzos por innovar y
adaptarse a las exigencias de un mercado cada vez mas competitivo y centrado en el

cliente. Segun Mardones et al. (2023)

“Se concluye que, si bien los afios de mayor productividad cientifica sobre el
campo investigativo se presentaron a inicios de los afios 2000, en los Gltimos 6
afios la teméatica ha presentado un importante crecimiento, que da cuenta de los
avances y desafios que se tienen en materia de implementacién de sistemas de

informacion en empresas del comercio electrénico.” (p.87)

Aunque los estudios sobre sistemas de informaciéon en el comercio electronico
alcanzaron su auge a principios de los 2000, en los Ultimos seis afios se ha observado
un aumento significativo en la investigacion. Este crecimiento refleja tanto los avances
tecnoldgicos como los desafios que enfrentan las empresas de comercio electrénico al

implementar sistemas de informacién.

Por dltimo, en los dltimos afios, el desarrollo web ha avanzado rapidamente,
enfocandose cada vez mas en la creacién de sitios accesibles y funcionales en una
variedad de dispositivos. Este enfoque ha promovido la adopcién de principios de disefio
responsivo que garantizan una experiencia de usuario uniforme y satisfactoria, sin
importar el dispositivo utilizado. La comunidad de desarrolladores ha estado
investigando diversas metodologias y herramientas para mejorar el disefio y la

funcionalidad de los sitios web. Segun De la cruz y Morejon (2024):
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“Se han identificado las tendencias, consideraciones y recomendaciones mas
relevantes en el disefio web responsivo, tales como la simplicidad, la
modularidad, la reutilizacién, la personalizacion, el uso de tecnologias
emergentes como Svelte, Tailwind CSS o Element Query, entre otras. Estos
hallazgos contribuyen a ampliar el conocimiento y la practica en el campo de los
marcos de trabajo adaptativos en el desarrollo web, asi como a identificar areas

de oportunidad para investigaciones futuras.”(p.19)

a cita subraya las tendencias actuales en el disefio web responsivo, que abarcan
principios como la simplicidad, la modularidad, la reutilizacion y la personalizacion,
ademas de la integracion de tecnologias emergentes como Svelte, Tailwind CSS y
Element Query. Estos descubrimientos no solo enriqguecen la comprension y préactica
del desarrollo web adaptable, sino que también abren nuevas vias para futuras

investigaciones en este ambito en constante cambio.

En resumen, las tendencias en el desarrollo de aplicativos multiplataforma se centran
en tecnologias avanzadas que permiten una experiencia nativa, la integracién de
inteligencia artificial para personalizacion y seguridad, y la adopcion de practicas agiles

y basadas en la nube para una implementacion eficiente y escalable.

Soporte al cliente

Soporte al cliente abarca una serie de recursos destinados a resolver los problemas y
atender las solicitudes de los clientes, estando estrechamente ligado al valor que se

otorga al servicio al cliente. Este enfoque busca fortalecer la conexién entre la marca y
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sus clientes, destacando la importancia de brindar una atencion especializada y un
servicio de calidad para cultivar relaciones soélidas y duraderas. Segun Alfonso y Soto
(2017) el soporte al cliente es un “canal mediante el cual la empresa ofrece atencion a
los requerimientos e incidentes a los clientes que cuentan con un contrato de uso para

las herramientas desarrolladas por la empresa.” (p. 7).

Ademas, el soporte al cliente abarca todos los elementos vinculados con la experiencia
del cliente (Customer Experience o CX), incluyendo el servicio posventa, la asistencia
técnica, el mantenimiento y las estrategias de marketing orientadas a la fidelizacion.
Esta integracion pretende asegurar una experiencia completa y satisfactoria para los

clientes, contribuyendo al éxito y a la reputacion positiva de la empresa.

También sefialan que el servicio postventa es esencial para mantener la lealtad de los
clientes, pero una gestion inadecuada puede causar importantes pérdidas econémicas.
La satisfaccion y percepcion de los consumidores dependen en gran medida de la
calidad del servicio postventa proporcionado por las empresas de telecomunicaciones.

Segun Bautista, Reyes y Jiménez (2022)

‘De esta manera, se concluyé que el servicio postventa es un instrumento
necesario para la fidelizaciéon de los consumidores. Sin embargo, su mal uso
puede ocasionar grandes pérdidas econdmicas a las empresas. El nivel de
satisfaccion y la percepcion de los consumidores va a depender de la calidad del

servicio postventa ofrecido por las empresas de telecomunicaciones.” (parrafo 2)

Asi, se concluye que el servicio postventa es esencial para mantener la lealtad de los
consumidores. No obstante, su mala gestion puede generar considerables pérdidas
econdmicas para las empresas. La satisfaccion del cliente y su percepcion de la
empresa dependen de la calidad del servicio postventa que las compafiias de
telecomunicaciones ofrecen.
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Por dltimo, Pefiaranda describe que con la globalizacion influyendo en el mercado, las
nuevas tecnologias en auge y los clientes mas digitales y menos leales, los procesos
comerciales han cambiado para adaptarse a estas realidades. Garantizar la repeticién
de compras de los clientes se convierte en una garantia de éxito, y el servicio postventa
emerge como una herramienta poderosa para lograrlo. En un tiempo caracterizado por
la infidelidad de los clientes, el servicio postventa se ha vuelto esencial para incrementar

su fidelidad y retencién. Segun Pefiaranda (2021)

“Hace énfasis en afirmar que en un momento en el que la globalizacién esta
marcando el mercado, que las nuevas tecnologias son una realidad ascendente,
gue los clientes son polifacéticos, mas digitales e infieles, y que los procesos
comerciales, por tanto, han cambiado para adaptarse a estas nuevas realidades,
la posibilidad de garantizar la compra reiterada de los clientes es una total
garantia de éxito, sirviendo el servicio post venta en una poderosa herramienta
para lograrlo. El servicio postventa se ha convertido en un factor clave para
incrementar la fidelidad y retencién de clientes en un tiempo caracterizado,

precisamente, por la infidelidad de éstos.” (p.9).

En un entorno globalizado y digitalizado donde los clientes son cada vez mas
cambiantes y exigentes, el servicio postventa emerge como una herramienta crucial
para asegurar la fidelizacién y retencion de clientes, fundamentales para el éxito

empresarial en la actualidad.

Seguridad y privacidad de la plataforma

La seguridad y privacidad en una plataforma de compras abarca las medidas y politicas
adoptadas para proteger la informacién confidencial de los usuarios y asegurar
transacciones en linea seguras. Esto incluye el uso de tecnologias de cifrado para

resguardar los datos personales y financieros de los clientes durante la navegacion y
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las compras en la plataforma. Ademas, se implementan protocolos de seguridad para
evitar accesos no autorizados y mantener la integridad de la informacién almacenada.

Segun Rojas, Diaz y Montufar (2023) nos dice que:

“Esta recoleccién masiva puede llevar a la creacién de perfiles detallados de
usuarios, lo que representa una amenaza para la privacidad. Abordar estos
problemas requiere un enfoque integral que combine regulaciones efectivas,
practicas éticas de las empresas y una mayor conciencia por parte de los
usuarios sobre la importancia de proteger su privacidad en el entorno

digital.”(p.319)

Ademas de las medidas técnicas, la seguridad y privacidad también abarcan aspectos
legales y éticos, como el cumplimiento de regulaciones de proteccién de datos y la
transparencia en el manejo de la informacién de los usuarios. Estas practicas no solo
brindan confianza a los clientes para realizar compras en linea, sino que también

protegen la reputacion y la credibilidad de la plataforma en el mercado.

Por otro lado, una investigacion acerca de los principales riesgos de seguridad indica
gue la transferencia de datos entre la nube y dispositivos méviles aumenta el riesgo de
seguridad. El uso de redes Wi-Fi gratuitas en lugares publicos facilita a los hackers la
oportunidad de robar informacion personal o realizar ataques maliciosos. Con el avance
tecnolégico, las transferencias interbancarias desde dispositivos méviles subrayan la
importancia de ser cauteloso al conectarse a internet. Mendoza, Rios y Vasquez (2022)

mencionan que:

“En la actualidad los usuarios acceden a la red en todo momento via algun
servicio de internet como red 4G, Wi-Fi y Bluetooth. En este acceso a la red el

usuario el trafico de datos o informacién en la red es alto, dentro de esa
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informacién se encuentra la informacion confidencial, ya sean nimero de tarjetas
de crédito o débito, usuarios y contrasefias, etc. Aumenta el riesgo mediante
esta transferencia de informacion desde la nube al dispositivo movil y
viceversa. La conexion a redes de internet por medio de conexion Wi-Fi
gratuita que se encuentran en cafeterias, restaurantes, aeropuertos, etc.
pueden facilitar a los atacantes informaticos los medios para robar informacion
personal u otro ataque malicioso en contra del usuario. Mas actualmente con
el avance de la tecnologia se realizan transferencias interbancarias desde
los dispositivos moviles es por eso que siempre se debe ser cuidadoso de la

conexién de acceso a internet.” (p.216)

El uso de redes Wi-Fi publicas en sitios como cafeterias y aeropuertos aumenta el riesgo
de seguridad al transferir datos entre la nube y dispositivos méviles. Esto puede exponer
a los usuarios a ataques cibernéticos dirigidos a robar informacion personal y financiera,
incluyendo datos de transferencias interbancarias. Es esencial adoptar precauciones al

conectarse a internet para garantizar la seguridad y proteger la privacidad.

Por ultimo, un estudio revela que la seguridad y la privacidad de los datos son
fundamentales para mitigar riesgos de pérdidas tanto para las entidades financieras
como para los usuarios. Es crucial que las empresas que impulsan el Fintech realicen
inversiones significativas en seguridad cibernética para generar confianza y proteger la
informacién personal de los consumidores financieros. Barrera, Robledo y Zarela

(2022):

“‘En el ambito del Fintech, la seguridad y la privacidad de los datos son
fundamentales para mitigar riesgos de pérdidas tanto para las entidades
financieras como para los usuarios. Es crucial que las empresas que impulsan el

Fintech en Colombia realicen inversiones significativas en seguridad cibernética
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para generar confianza y proteger la informacién personal de los consumidores

financieros.” (p.85)

En el ambito de las Fintech, la seguridad y la privacidad de los datos son esenciales
para mitigar los riesgos financieros para las entidades y los usuarios. Es crucial que las
empresas que promueven el Fintech en Colombia realicen inversiones sustanciales en
seguridad cibernética para fomentar la confianza y proteger la informacion personal de

los clientes financieros.

Importancia del uso de aplicativos multiplataforma

Las aplicaciones multiplataforma son de suma importancia en el panorama actual debido
a su capacidad para funcionar en diferentes sistemas operativos y dispositivos, como
computadoras, teléfonos moviles y tabletas. Esta versatilidad permite llegar a una
audiencia mas amplia y mejorar la experiencia del usuario al ofrecer acceso desde
diversas plataformas, lo que a su vez aumenta la visibilidad y la competitividad de la
aplicacion en el mercado. Todo esto gracias a su facil acceso, bajo costos de descarga.
Ademas, son una buena fuente para recolectar datos y asi mejorar poco a poco en base

a ellos. (Colmenero, 2023).

Las aplicaciones multiplataforma simplifican el desarrollo y el mantenimiento, ya que
permiten utilizar un Unico cédigo base para mdaltiples plataformas, lo que reduce costos
y tiempos de desarrollo. Esto resulta especialmente beneficioso para empresas que
desean ampliar su alcance y brindar una experiencia consistente a sus usuarios sin

tener que invertir recursos significativos en el desarrollo individual para cada plataforma.
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Las aplicaciones multiplataforma son programas disefiados para operar en diversos
sistemas y dispositivos, incluyendo computadoras, tabletas y teléfonos moviles. Su
disefio uniforme permite a los usuarios usarlas en cualquier dispositivo, y son valiosas
porque amplian el alcance del desarrollador. Ademas el uso de esta tecnologia en estos
dias es importante ya que gracias a ellas hemos recibido, educacioén, salud, entre otras
cosas desde casa, sin tener que salir de ella, gracias a la pandemia. (Hidalgo et al.,

2023).

De tal manera que es imperativo que esta plataforma siga evolucionando
constantemente ya que no solo ofrecen una experiencia consistente para los usuarios
en diferentes dispositivos, sino que también brindan a los desarrolladores la oportunidad
de llegar a una audiencia mas amplia de manera eficiente y rentable. Esto refleja la
continua evolucion de la tecnologia para adaptarse a las necesidades de un mercado

diverso y en constante cambio.

Por ultimo, las aplicaciones multiplataforma se han vuelto cruciales para empresas y
desarrolladores que buscan alcanzar a una audiencia variada y en movimiento. Su
creciente popularidad se debe a su capacidad para superar las barreras tradicionales
de las diferentes plataformas y sistemas, lo que permite a las empresas llegar a un
publico mas amplio de manera efectiva y rentable. con caracteristicas que se adaptan a
cualquier entorno y plataforma. (Castro y Longoria, 2024).

Esta relevancia estratégica de las aplicaciones multiplataforma en el mundo digital
actual. Estas apps posibilitan a las empresas ampliar su impacto y conectar con una
audiencia mas variada, evitando gastos innecesarios y problemas técnicos asociados

con el desarrollo para multiples plataformas. Es un ejemplo claro de cémo la tecnologia
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puede facilitar el crecimiento y la prosperidad empresarial en un mercado globalizado y

cambiante.

3.2.2. Experiencia de Compra

La Experiencia de compra se produce durante la adquisicion de un producto o servicio,
involucrando una gama de emociones, percepciones y estimulos tanto positivos como
negativos. Puede presentarse tanto en el acto de compra como en el uso posterior del

producto. Segun Cachero y Vazquez (2017):

“El objetivo es claro: establecer una conexion directa entre el detallista (0 sus
marcas) y los consumidores. Se trata pues, de convertir el acto de compra en un
acto memorable y auténtico, de tal modo que esas conexiones mas personales,

valiosas y profundas inciden en el comportamiento del consumidor”. (p. 2).

Como nos explican la experiencia de compra se trata mucho mas que ofrecer productos
de calidad a precios competitivos sino, de crear conexiones auténticas con los clientes
comprendiendo sus gustos y necesidades. Las emociones desempefian un papel
importante y clave en el proceso de compra, influenciando la percepcién y decision del

cliente.

Como nos informa Usin (2013) “Dicho de otra manera, la implicacién o relacion que
media entre la compra y el estado emocional del individuo. Concretamente la implicacién
con el producto, con el ambiente del entorno comercial y con la experiencia de compra”.
(p. 300). De tal forma que es importante comprender y gestionar las diversas emociones
del cliente en un entorno comercial, diseflar experiencias que satisfagan las

necesidades del consumidor y genera emociones positivas.
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Si bien estamos acostumbrados a adaptar un entorno fisico, como una tienda, para
mejorar el proceso de adquisicién de un producto, la experiencia de compra también se

puede dar de manera online.

Como nos explica Klaus (2013) que en la experiencia de compra de manera virtual, el
cliente no obtiene una relacion real con la marca ya que influyen diversos factores
psicoldgicos diferentes a una compra tradicional como el valor del dinero pero sobre
todo la familiaridad y confianza. Para el cliente que no puede experimentar el proceso
de compra de manera consecutiva, como lo haria en una tienda fisica, sus decisiones
de compra estan influenciadas méas por la imagen y conocimiento de la marca. Estos

clientes suelen ser mas criticos con el bien o servicio adquirido.

Proceso de compra

El proceso de compra se refiere a una serie de pasos que el cliente sigue desde el
reconocimiento de la necesidad hasta el comportamiento posterior a la venta. Asi como

nos menciona Kotler (1967):

“El producto tangible — un par de zapatos, un refrigerador, un corte de pelo o una
comida — es Unicamente una pequefia parte del paguete de consumo. Los
consumidores responden al producto total que incluye los servicios, el envoltorio,

la publicidad, la imagen y cualquier otro atributo que acompane al producto”.

(p.15).

Como se menciona, todos estos factores afectan al proceso de compra. Cuando el
consumidor tiene una necesidad que quiere satisfacer empieza a investigar dentro del
mercado una posible opcién de producto o servicio como solucién, es ahi que los

factores como envoltorio o publicidad toman relevancia para que el consumidor tome
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finalmente una decisibn y adquiera ese bien, que es evaluado en funcion a sus

expectativas.

Por otra parte, se dice que este proceso ordenado inicia a partir de un estimulo. Este
estimulo puede ser cualquier evento o factor que provoque una respuesta en el
consumidor, como un anuncio publicitario, una recomendacién de un amigo, entre otros.
Como nos menciona Howard y Seth (1969; como se cita en Vazquez, 2019) que el
proceso de compra es “Un hecho sistematico y racional causado por un evento concreto
llamado estimulo (input), tanto en el propio consumidor como en su entorno, generando

un comportamiento de compra especifico o purchase behaviour (output)”. (p.11).

Los factores para considerar en un proceso de compra deben ser tanto externos como
internos, ya que es el segundo quien toma mas relevancia en la decisién de compra.
Las empresas necesitan intervenir en diferentes puntos para influir en esta decision y

mejorar la experiencia del cliente.

Si la experiencia del cliente mejora, es muy probable que recomiende el bien o servicio
gue ha adquirido y se vuelva un cliente fiel a la marca. Como nos dice Cachero y
Vazquez (2017) “Un proceso de compra unico e irrepetible puede fomentar la creacion
de un vinculo especial con el consumidor, que desemboque en clientes mas leales”.(p.

1336).

Entonces, un proceso de compra personalizado y memorable no solo fomenta la

retencién de clientes, sino que también puede generar defensores de la marca que

compartan sus experiencias positivas con otros y generen la publicidad boca a boca.
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Marketing experiencial

Actualmente con la alta competitividad de las marcas, el marketing ha tomado un papel
importante para que una empresa pueda abrirse paso en el mercado. Sin embargo, por
esto mismo los consumidores buscan nuevas experiencias fuera de lo tradicional. Como

nos menciona Mejia (2016) que:

“El uso de los cinco sentidos y su importancia para las experiencias de compra,
genera la creacion de atmosferas Unicas y reales con mayor recordacion,
diferenciacion y fidelizacion. De esta manera, ha surgido una creciente
necesidad por estimular diferentes sentidos, antes no explotados en la
comunicacion, para lograr acercarse mas al publico y crear marcas mas fuertes
en la mente del consumidor, en las que se vea proyectada esa imagen tan

anhelada ".(p. 2).

Los cinco sentidos son esenciales para el marketing experiencial ya que con ellos se
puede atraer de forma creativa y llamativa al cliente, consiguiendo crear un vinculo

emocional y memorable entre la marca y el consumidor.

El uso de la nueva tecnologia ha calado méas en nuestra vida cotidiana y labores diarias
por lo que se deben crear nuevas estrategias de marketing que cautiven, intriguen y
sorprendan a los consumidores finales de formas innovadoras. Por tanto Magro (2013)

nos comenta que:

“El nucleo central del Marketing Experiencial es la “experiencia del consumidor”
de ahi la importancia de conceptualizar dicho término (...) Como vemos, las

emociones estan intimamente ligadas a la experiencia y son éstas, las que nos
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hacen percibir dichas experiencias de una forma u otra, segun los estimulos y

las sensaciones que nos provoquen en la mente”. (p.22).

Es fundamental comprender y conceptualizar este término ya que define el enfoque
estratégico de las empresas para crear conexiones con sus clientes. La experiencia del
consumidor abarca todas las emociones que experimenta un cliente durante su viaje de
compra. Es en este contexto donde radica la importancia de explorar y definir de manera
precisa qué implica realmente esta experiencia para poder disefiar estrategias efectivas

gue generen un impacto positivo en la percepcion y fidelidad del cliente hacia la marca.

Finalmente, tenemos otro concepto de marketing experiencial, que nos hace reflexionar
acerca del marketing de masas y el marketing experiencial, como nos comenta

Lenderman (2008):

“En otras palabras, la experiencia de por si no tiene valor real. Una experiencia
de marketing neutra es insuficiente. Podemos aventurar que el marketing de
masas se ha vuelto una mercancia. Todos los anuncios de television parecen
iguales. Si sustituimos el anuncio de una marca por el de otra, no notaremos la
diferencia. Si la experiencia del consumidor no le aporta un beneficio, se
convertira en una mercancia. Y si el marketing experiencial no ofrece otro

beneficio, simplemente no funcionara.” (p. 53).

Lenderman nos dice que el marketing experiencial debe tener un valor sustancial para
el cliente, ya que si una marca no lo logra con éxito se vera opacada y vista como una
mas del montdn, un marketing de masa, es decir, que no tendréa relevancia en la mente

del consumidor y sera facilmente olvidada.

Experiencia de usuario
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La experiencia de usuario (UX) se refiere a como se siente una persona al interactuar

con un sistema o producto, como un sitio web o una aplicacién. Incluye aspectos como:

° Usabilidad: Facilidad y eficiencia para alcanzar objetivos.

) Accesibilidad: Disponibilidad para todos los usuarios

) Interfaz de usuario (Ul): Disefio visual e impacto en la interaccién.

° Contenido: Calidad y relevancia de la informacion.

° Rendimiento: Rapidez y eficiencia del sistema.

° Arquitectura de la informacion: Organizacion y facilidad de navegacion.
) Emociones y satisfaccion: Sentimientos y satisfaccion del usuario.

El objetivo de la UX es desarrollar productos y servicios que sean funcionales, eficientes
y agradables, mejorando la lealtad del cliente y la utilizacién del producto. Segun

Montero (2015) nos describe que:

“La experiencia de usuario no es otra que hacer esta tecnologia amigable,
satisfactoria, facil de usar y, por tanto, realmente util. Si el marketing tradicional
se basaba en promesas, la experiencia de usuario se basa en hechos. Es
precisamente la experiencia usando un producto, cémo este es capaz de resolver
nuestras necesidades y objetivos de forma eficiente y fluida, la que determinara

su aceptacion social y su diferenciacion entre competidores.” (p.5).

Destaca la relevancia de la facilidad y simplicidad en la experiencia del usuario. La
paciencia de los usuarios es breve, particularmente en dispositivos moviles. Si un sitio
web no satisface estas expectativas de eficiencia, podria perder a mas de la mitad de
sus visitantes, lo que subraya la necesidad de optimizar la velocidad de carga y la

facilidad de uso para mantener a los usuarios comprometidos.
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Aunque no todo es digital, ya que de acuerdo a Abraham (2021; como se cita en
Pedraza et al., 2023) nos comenta que “La experiencia de usuario para es una rama del
proceso de disefio que tiene como objeto mejorar la experiencia del usuario en

relacion con un producto o servicio en cuestion, sea o no digital.” (p.3).

La cita subraya la importancia esencial de la experiencia del usuario en el disefio y
entrega de un producto o servicio. En el desarrollo del aplicativo multiplataforma, se
enfoca en comprender y mejorar la experiencia del usuario al interactuar con la
aplicacion. Los expertos en UX son cruciales para evaluar la facilidad de uso, el valor
percibido y la eficiencia de estas herramientas, asegurando asi una experiencia positiva

y satisfactoria para los usuarios.

Por ultimo, la Experiencia de Usuario (UX) es un término fundamental en el mundo del
Marketing y los negocios, que se centra en la interaccion de los usuarios con los
productos y servicios de una empresa durante su proceso de compra. Es importante
comprender su significado y diferenciarlo de la interfaz del usuario (Ul) Asi como nos

comenta Ramirez (2017):

“Es comun que se confundan los conceptos de interfaz de usuario y experiencia
de usuario (Ul y UX, respectivamente, por sus siglas en inglés). Mientras que Ul
(user interface) se refiere a la interfaz visual de una herramienta de software, UX
(user experience) se refiere especificamente a la experiencia del usuario
mientras la utiliza. El disefio de una interfaz de usuario, mas alla de resultar
estéticamente agradable, debe tomar en cuenta parametros a los que, en
ocasiones, no se les da debida atencion, lo cual puede perjudicar por completo

la experiencia del usuario con la herramienta, ya que antes del agrado visual
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producido por la experiencia, los usuarios le dan mas importancia a su nivel de

frustracion durante esta.” (parrafo 5).

La Experiencia de Usuario (UX) es un término clave en el ambito del marketing y los
negocios, que se enfoca en como los usuarios interactian con los productos y servicios
de una empresa durante su proceso de compra. Es esencial comprender su importancia

y las tendencias futuras para aplicar estos conceptos de manera efectiva en el negocio.

Servicio al cliente

El servicio al cliente es el apoyo y orientacién que una empresa ofrece a sus clientes
para asegurar una experiencia positiva al interactuar con sus productos o servicios.
Incluye ayuda en la elecciébn de productos, solucion de problemas, respuesta a

preguntas y manejo de quejas. Por tanto Garcia (2016) nos comenta que:

“Sin duda, el servicio al cliente constituye para las organizaciones una de
las grandes exigencias que demanda adecuada atencion para lograr una
impecable prestacion del mismo. Debido a su relevancia, las empresas
realizan un gran esfuerzo por entregar a sus clientes este conjunto de
actividades que implican una naturaleza propia, con el fin de lograr que el
usuario se sienta complacido y lo encuentre acorde con el valor invertido por

su adquisicion.” (p.382).

Garcia subraya la importancia de ofrecer soporte destacando acciones clave como
sugerir productos, resolver problemas y responder preguntas. Estas acciones no solo
ayudan a satisfacer las necesidades inmediatas de los clientes, sino que también
fomentan la lealtad y la confianza, contribuyendo a la reputacion y al crecimiento

sostenible de la empresa.
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Por otro lado tenemos a Couso (2005) que en su libro de atencion al cliente nos sefala

gue la definicion de este término es:

“Todas las actividades que ligan a la empresa con sus clientes
constituyen servicio al cliente. Entre estas actividades podemos
mencionar las siguientes:

- Las actividades necesarias para asegurar que el
producto/servicio se entrega al cliente en tiempo, unidades y
presentacion adecuados.

- Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el
cliente.

- los servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento
postventa.

- El servicio de atencién, informacién y reclamaciones de clientes.

- Larecepcion de pedidos de la empresa.” (parrafo 1)

Couso nos menciona que estas actividades que comprenden todo el término de servicio
al cliente son importantes para lograr mantener relaciones soélidas con los clientes,

asegurando su satisfaccion y fidelizacion de estos.

Pero no solo es importante comprender las actividades que se dan en el servicio al
clientes sino que las caracteristicas de un buen servicio es lo que nos ayudara a

comprender un poco mas a su significado como nos menciona Aguilar y Vargas (2010):

“Algunas caracteristicas de los servicios son los siguientes:

- Un servicio es mas un proceso que un producto.
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Un servicio casi nunca se puede almacenar.

El servicio no se puede inspeccionar o supervisar de manera
rigida o inamovible, como ocurre con un producto.

No se puede predeterminar de antemano la calidad final de un
servicio.

Los servicios como resultado ocurren o suceden, no permanecen,
tienen un principio y un fin en el tiempo, son finitos en funcion del
consumo o su demanda.

En el sector servicios, cuando menos alguno sino es que varios,
de los trabajadores que lo generan o producen, tienen trato
directo con el cliente o consumidor final.

Los trabajadores tienen como contenidos del trabajo los
relacionados con ser productores, procesadores, distribuidores y

operadores de la informacion.” (p. 3)

Como nos mencionan estos autores, el servicio al cliente es un factor clave en el proceso

de compra que ocurre antes, durante y después de la actividad. Adicionalmente la

satisfaccién del servicio no se puede calcular previamente al proceso de tal manera que,

este debe desarrollarse de manera impecable.

Valor percibido

El valor percibido es la apreciacion que un cliente tiene de los beneficios obtenidos de

un producto o servicio en relacién con su costo. Esta percepcion es subjetiva y puede

diferir entre distintos clientes. ya que segun Calabuig (2010) nos dice que:
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“Se han encontrado diferencias en la satisfaccion general obtenidas en funcién
del sexo de los espectadores, no apreciandose en funcién del grupo de edad.
Los elementos tangibles, el personal del estadio y el valor percibido han
resultado determinantes en la satisfaccion de los espectadores, lo que ha de ser
considerado por los gestores para establecer futuras estrategias de mejora del

servicio.” (parrafo 1)

El valor percibido es diferente para cada género, los hombres y las mujeres perciben
este valor de forma diferente por lo que las empresas establecen precios basandose
en este valor. La percepcion de cada cliente, a menudo distinta de la realidad, es
aprovechada por los especialistas en marketing para influir en el mercado, destacando

la importancia de la percepcién sobre la realidad objetiva.

Por otro lado, Gummesson (1997; como se cita en Barroso et al., 2004) nos menciona
que “En resumen, el valor percibido representa un “valor’ basico en el enfoque
relacional del marketing, puesto que la principal tarea de cualquier proveedor es la de

crear valor para sus clientes” (p. 48)

Quiere decir que la creacion de valor implica entender profundamente las necesidades
y deseos del cliente, y luego superar esas expectativas de manera constante. Esto no
solo fomenta la satisfaccion del cliente, sino que también fortalece la lealtad y la
recomendacién positiva, elementos clave en la estrategia empresarial moderna

centrada en el cliente.

Finalmente,el valor percibido por el cliente se refiere a la cantidad que un cliente esta
dispuesto a pagar por un producto o servicio, dependiendo de como lo valora en

términos de satisfaccion y utilidad, en lugar de basarse Unicamente en su costo de

56



Disefio de un aplicativo multiplataforma y mejora de la experiencia de
compra en los clientes del “Mercado Progreso” del Cercado de Lima, 2024 ISI |7/

produccién. Por eso Law et al.(2022; como se cita en Roman y Salas, 2023) nos
comenta que “Un cliente es mas propenso a repetir una compra si percibe un producto
o0 servicio de calidad, por ello, el valor percibido esta relacionado positivamente con la

satisfacciéon del consumidor e intencién de recompra”(p.1).

El valor percibido por el cliente juega un papel fundamental en el desempefio
empresarial, ya que afecta las decisiones de compra, la fidelidad a la marca y la
rentabilidad a largo plazo. Por tanto, es crucial enfocarse en ofrecer experiencias y
productos que generen un alto valor percibido para los clientes, especialmente en un

mercado competitivo y centrado en las necesidades del cliente.

Servicio postventa

El servicio postventa comprende las acciones que una empresa lleva a cabo tras la
venta, como soporte técnico, reparaciones y gestion de garantias, para asegurar la

satisfaccion y lealtad del cliente. Segun Cadena y Ramirez (2023)

“Sin duda alguna es el servicio al cliente en todas las etapas de la compra,
entendiéndose el servicio postventa como una de las etapas mas importante al
momento de tomar la decisiéon de adquirir un vehiculo 0 km. IrGnicamente este
servicio es el menos sélido, olvidando los concesionario que de esta etapa

depende la fidelizacién o el rechazo de una marca en particular, sin siquiera tener
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la marca responsabilidad en esta eleccién, pues un servicio al cliente de

postventa insatisfactorio muy dificilmente llevara a una nueva compra efectiva .”

(p.19).

La importancia de las etapas antes, durante y después de la compra es crucial para el
éxito de una marca. El servicio postventa incluye todas las actividades de atencién al
cliente tras la venta, con el objetivo de mantener una relacion 6ptima y fomentar la

lealtad, ademas de proyectar una imagen positiva de la marca.

Ademas con el servicio postventa podemos comprender las actitudes de los
compradores en todo el proceso de compra. Asi como nos menciona Ongallo (2012) en

su libro:

“Cuando los clientes no se sienten satisfechos con los productos que adquieren
o reciben tienen dos opciones: pueden quejarse o pueden <<dejarlo pasar>>
como si no hubiera pasado nada. En venta directa, el <<no>> por respuesta esta
asegurado sin dar opcion apenas al vendedor de una, al menos, somera
explicacion. Si el cliente no comunica los motivos de su queja, de su decepcion
o desagrado, practicamente no deja a la empresa la oportunidad de estar al

corriente de su insatisfaccion. (p. 184)

De esta manera si un cliente si comunica la razén de su queja da la oportunidad para
gue la empresa siga mejorando y actualizando, y esto sucede justamente por el servicio

de postventa el cual es indispensable en el proceso de compra.

Por ultimo, el servicio posventa es esencial tanto para las empresas fisicas como para

las tiendas en linea. A menudo, las tiendas en linea se centran Unicamente en cerrar la
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venta y descuidan la importancia de mantener y fidelizar a los clientes. No obstante, una
estrategia adecuada de posventa puede mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar
las posibilidades de que vuelva a comprar o recomiende la tienda. Segun Callafiaupa y
Escobedo (2023) nos menciona que “La prestacion del servicio postventa no es solo un
requisito obligatorio por ley, sino también una oportunidad para que las empresas
impulsen su competitividad.” (p.2). El servicio posventa se enfoca en la atencion al
cliente después de la venta, siendo tan importante como la atencion previa y durante la

misma, esto puede beneficiar a la empresa frente a sus competidores.

3.3 Definicion de términos basicos

Abastos: Tienda pequefia de comestibles. (Real Academia Espafiola, s.f.)

Auge: Periodo o momento de mayor elevacién o intensidad de un proceso o

estado de cosas. (Real Academia Espafiola, s.f.)

Logistica: Conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo la
organizacion de una empresa o de un servicio, especialmente de distribucién.

(Real Academia Espafiola, s.f.)

Minorista: Dicho del comercio: Que se realiza al por menor. (Real Academia

Espafiola, s.f.)

Multidisciplinario: Que abarca o afecta a varias disciplinas. (Real Academia

Espafiola, s.f.)

Multiplataforma: Que puede ser utilizado por distintos sistemas o entornos.

(Real Academia Espafiola, s.f.)
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Propiciar: Favorecer que algo acontezca o se realice. (Real Academia

Espafiola, s.f.)

Rentabilidad: Cualidad de rentable. Capacidad de rentar. (Real Academia

Espariola, s.f.)

Usabilidad: Facilidad con que las personas pueden utilizar una herramienta
particular o cualquier otro objeto fabricado por humanos con el fin de alcanzar

un objetivo concreto. (Wikipedia, s.f.)

Viabilidad: Dicho de un asunto: Que, por sus circunstancias, tiene

probabilidades de poderse llevar a cabo. (Real Academia Espafola, s.f.)
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CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Formulacion de hipotesis principales y derivadas
4.1.1. Hipotesis principal:

Un aplicativo multiplataforma mejorara la experiencia de compra en los clientes

del “Mercado Progreso” de Cercado de Lima en el afo 2024.

4.1.2 Hipotesis derivadas
- Eldisefio de un aplicativo multiplataforma mejorara la calidad en la experiencia

de compra en los clientes del “Mercado Progreso” de Cercado de Lima en el
afio 2024.

- Eldisefio de un aplicativo multiplataforma mejorara el producto recibido en la
experiencia de compra en los clientes del “Mercado Progreso” de Cercado de
Lima en el afio 2024

- El disefio de un aplicativo multiplataforma mejorara el servicio recibido en la
experiencia de compra en los clientes del “Mercado Progreso” de Cercado de
Lima en el afio 2024

- Eldisefio de un aplicativo multiplataforma mejorara el factor emocional en la
experiencia de compra en los clientes del “Mercado Progreso” de Cercado de

Lima en el afio 2024
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4.2. Operacionalizacion de variables

4.2.1. Aplicativo multiplataforma

Definicién conceptual

Un aplicativo multiplataforma es un software que puede ser utilizado en varios
dispositivos electrénicos para un ahorro del tiempo y recurso. Operacionalmente,
el aplicativo multiplataforma se divide en 3 dimensiones: Versatilidad en

plataformas, ahorro de tiempo y alcance de usuarios

4.2.2. Experiencia de compra

Definicién conceptual

La experiencia de compra son las interacciones y estimulos que tiene el cliente
con el producto y/o servicio a recibir, donde se suman un cimulo de sentimientos
y emociones en una situacion de compra. Operacionalmente, la experiencia de
compra se divide en 4 dimensiones: Calidad, producto percibido, servicio

recibido y factor emocional.
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CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1. Disefio metodolégico

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada, ya que se enfoca en resolver problemas
practicos mediante una propuesta para mejorar la experiencia de compra en el
Mercado Progreso del Cercado de Lima. El objetivo es desarrollar un aplicativo
multiplataforma que utilice tecnologias innovadoras para optimizar la interaccion
de los clientes con el mercado, facilitando la compra y venta de alimentos y

mejorando la satisfaccion del usuario.

Enfoque de lainvestigacion

Esta investigacion adopta un enfoque cuantitativo, utilizando datos numéricos y
métodos estadisticos para recopilar, analizar y obtener conclusiones objetivas.
Se fundamenta en mediciones precisas y técnicas matematicas para examinar
la informacién. Mediante encuestas, cuestionarios y analisis de datos existentes,
se pretende obtener una vision clara y objetiva de la situacion actual y del
impacto potencial de la propuesta en la experiencia de compra en el Mercado

Progreso del Cercado de Lima.

Disefio de la investigacién

El disefio de la investigacion es descriptivo no experimental, lo que significa que
no se manipularon variables ni se realizaron intervenciones directas. En lugar de
ello, se enfocara en observar y analizar las situaciones tal como se presentan

naturalmente. Este enfoque permitird adquirir un conocimiento profundo de los
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fendbmenos observados sin alterarlos, utilizando métodos como encuestas,
entrevistas y analisis de documentos para describir caracteristicas,

comportamientos y tendencias de forma fiel a la realidad.

Nivel de la investigacién

El nivel de investigacion correlacional se centra en demostrar la relacion entre
variables sin manipularlas directamente ni establecer relaciones de causa y
efecto. Su objetivo es analizar como los cambios en una variable estan
vinculados a cambios en otra, utilizando técnicas estadisticas como coeficientes
de correlaciéon para entender la fuerza y direccién de estas relaciones. Este
enfoque es Uutil para comprender patrones y tendencias entre variables

relacionadas, ofreciendo informacién valiosa sin asumir causalidad directa.

5.2. Disefio muestral

5.2.1. Poblacion

La poblacién para considerar esta basada en los comerciantes que operan en
los puestos de abastos del “Mercado Progreso” del Cercado de Lima. En su
totalidad se tienen 71 puestos donde los comerciantes expenden sus

productos.

5.2.2. Muestra

El tamano de muestra del estudio se determiné a través de la formula de

poblaciones finitas:
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Tamano de Muestra = 22 * (p) * (1-p) / c2

Reemplazando, se obtuvo una muestra de 71 personas, con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5%, sera de aproximadamente 61

comerciantes.

5.3. Técnica de recoleccién de datos

Para medir la variable de experiencia de compra en los clientes se optara por la
técnica de la encuesta para ambas poblaciones teniendo como instrumento el
cuestionario, dicha herramienta esta conformada por 21 preguntas para la
segunda variable y para la primera variable, se tendra la aplicacién de una hoja

de cotejo conformada por 10 items de medicién de criterios.

De esta manera buscamos medir las expectativas de los comerciantes, asi como
para comprender el contexto actual en el proceso de compra tradicional en el

mercado en cuestion. La encuesta sera realizada de manera presencial.

5.4. Técnicas de procesamiento de la informacién

Para analizar la informacion obtenida es necesario realizar un analisis
cuantitativo, tomando en cuenta las respuestas de las encuestas, esto se dara
mediante la inferencia estadistica. Medimos en esta oportunidad las ideas y
pensamientos que mantienen los comerciantes en el mercado y se les asigno
una métrica que permita obtener una respuesta a las variadas cuestiones que
teniamos en primera instancia, ademas de brindarnos una idea de como nuestro

proyecto podria cambiar el mismo negocio.
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Validez

Juicio de expertos

El juicio de expertos es un proceso en el cual se recopila y evalla la opinién de
3 personas con experiencia y conocimiento especializado en un area particular,
en este caso con conocimiento en evaluacién de tesis.

Confiabilidad

La confiabilidad para determinar este trabajo de investigacion se realizé a través

del coeficiente estadistico de Alfa de Cronbach, para lo cual se obtuvo:

Tabla 1

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach

21 0.80

Nota: Realizado con el coeficiente estadistico de Alfa de Cronbach

Tabla 2

Interpretacion de fiabilidad del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Interpretacion
>0.9 Excelente
>0.8 Buena
>0.7 Aceptable
>0.6 Cuestionable
>0.5 Pobre
<0.5 Inaceptable

Nota: Tomado de Linkedin 2022
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Segun el andlisis de confiabilidad

de Alfa de Cronbach aplicado a los 61

comerciantes a través de las encuestas se calcul6é que el resultado obtenido es de

0.80. Este puntaje se considera como "aceptable”, dado que se encuentra por debajo

del rango mayor a 0.80. Esto indica qu

gue puede ser aplicado con confianza.

5.5. Resultados
5.5.1. Analisis descriptivo

Encuesta a Comerciantes:

Tabla 3

e la fiabilidad del cuestionario es aceptable y

¢ Esta de acuerdo en que comprende completamente las necesidades de sus clientes

especificos en el mercado de abastos?

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid De acuerdo 25 71.4 71.4 71.4
Neutral 1 2.9 2.9 74.3
Totalmente de 9 25.7 25.7 100.0
acuerdo
Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 3 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado

El Progreso” en Cercado de Lima.

Figural

¢Esta de acuerdo en que comprende completamente las necesidades de sus clientes

especificos en el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo

Meutral Totalmente de acuerdo
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Nota: Figura de la tabla 3. Elaboracién propia.

El 71.43% de los encuestados indican que comprenden las necesidades de sus
clientes en el mercado, por ello puedo determinar que los comerciantes conocen a

sus clientes respecto a los pedidos que realizan en sus puestos de abastos.

Tabla 4

¢Es importante definir claramente el segmento de clientes al que quiere llegar con su
oferta en el mercado de abastos?

Valid Cumulative
Frequency  Percent Percent Percent
Valid De acuerdo 15 42.9 42.9 42.9
Neutral 3 8.6 8.6 51.4
Totalmente de 17 48.6 48.6 100.0
acuerdo
Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 4 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 2

¢ Es importante definir claramente el segmento de clientes al que quiere llegar con su
oferta en el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo Meutral Totalmente de acuerdo

Nota: Figura de la tabla 4. Elaboracién propia.
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Segun la interpretacion del siguiente gréfico, casi la totalidad de los comerciantes
conoce el segmento de clientes al que desean dirigir su oferta en el mercado de

abastos.

Tabla b

¢ Estaria de acuerdo en evaluar regularmente la efectividad de su estrategia para llegar
al mercado objetivo en el mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent

Vali De acuerdo 9 25.7 25.7 25.7
d En desacuerdo 3 8.6 8.6 34.3

Neutral 12 34.3 34.3 68.6

Totalmente de 11 31.4 31.4 100.0

acuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 7 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 3

¢ Estaria de acuerdo en evaluar regularmente la efectividad de su estrategia para llegar
al mercado objetivo en el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo En desacuerdo MNeutral Totalmente de
acuerdo

Nota: Figura de la tabla 5. Elaboracidn propia.
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Segun la interpretacion del siguiente grafico se puede determinar que los

comerciantes evallan su estrategia no regularmente sino esporadicamente.

Tabla 6

¢, Ha considerado importante invertir en publicidad para su puesto de abasto?

Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent

Vali De acuerdo 17 48.6 48.6 48.6
d En desacuerdo 2 5.7 5.7 54.3

Neutral 9 25.7 25.7 80.0

Totalmente de acuerdo 2 5.7 5.7 85.7

Totalmente en 5 14.3 14.3 100.0

desacuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 17 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 4

¢ Ha considerado importante invertir en publicidad para su puesto de abasto?

Percent

De acuerdo En Meutral Totalmente  Totalmente
desacuerdo de acuerdo en
desacuerdo

Nota: Figura de la tabla 6. Elaboracion propia.

Segun la interpretacion del gréfico, casi la totalidad de comerciantes ha invertido en

publicidad. Esta inversion subraya la importancia que los comerciantes asignan a la
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promocion de sus productos y servicios para atraer clientes y aumentar su visibilidad
en el mercado.

Tabla 7

¢ Considera que su oferta de productos/servicios se alinea con las demandas que
requiere el mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Vali De acuerdo 14 40.0 40.0 40.0
d Neutral 8 22.9 22.9 62.9
Totalmente de 13 37.1 37.1 100.0
acuerdo
Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 5 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figurab

¢ Considera que su oferta de productos/servicios se alinea con las demandas que
requiere el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo Meutral Totalmente de acuerdo

Nota: Figura de la tabla 7. Elaboracion propia.

Segun la interpretacion del siguiente gréfico, casi la totalidad de comerciantes

concuerdan que sus productos se alinean a la demanda que solicitan sus clientes.
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Tabla 8

¢ Realizar ajustes periddicos en su oferta es importante para adaptarse a los cambios
en las preferencias de los clientes en el mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Vali De acuerdo 14 40.0 40.0 40.0
d Neutral 2 5.7 5.7 45.7
Totalmente de 19 54.3 54.3 100.0
acuerdo
Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 6 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 6

¢ Realizar ajustes periédicos en su oferta es importante para adaptarse a los cambios
en las preferencias de los clientes en el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo Meutral Totalmente de acuerdo

Nota: Figura de la tabla 8. Elaboracién propia.

Segun la interpretacion del siguiente grafico casi la totalidad de comerciantes

realizan ajustes a sus precios en base a la demanda que existe.
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Tabla9
¢ Realizar estudios de mercado es importante para entender las tendencias y
comportamientos de compra en el mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
\ Percent Percent Percent

Vali De acuerdo 6 17.1 171 17.1
d En desacuerdo 5 14.3 14.3 31.4

Neutral 4 11.4 11.4 42.9

Totalmente de acuerdo 4 114 114 54.3

Totalmente en 16 45.7 45.7 100.0

desacuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 12 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 7
¢ Realizar estudios de mercado es importante para entender las tendencias y
comportamientos de compra en el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo En Meutral Totalmente  Totalmente
desacuerdo de acuerdo en
desacuerdo

Nota: Figura de la tabla 9. Elaboracion propia.
Segun la interpretacion del siguiente grafico, més de la mitad de los comerciantes
no realizan estudios para entender nuevas tendencias. Esta falta de investigacion
puede limitar su capacidad para adaptarse a las cambiantes demandas del mercado

y aprovechar oportunidades emergentes.
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Tabla 10
¢ Esta de acuerdo en que invierte tiempo en comprender completamente las estrategias
de la competencia en el mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
\ Percent Percent Percent

Vali De acuerdo 18 51.4 51.4 51.4
d En desacuerdo 5 14.3 14.3 65.7

Neutral 7 20.0 20.0 85.7

Totalmente de acuerdo 3 8.6 8.6 94.3

Totalmente en 2 5.7 5.7 100.0

desacuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 15 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 8
¢ Esta de acuerdo en que invierte tiempo en comprender completamente las estrategias
de la competencia en el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo En MNeutral Totalmente  Totalmente
desacuerdo de acuerdo en
desacuerdo

Nota: Figura de la tabla 10. Elaboracion propia.
Segun la interpretacion del siguiente grafico mas de la mitad de los comerciantes
invierte tiempo en comprender las estrategias de la competencia. Esto demuestra
un enfoque consciente hacia la evaluacion del entorno competitivo y la busqueda de

oportunidades para mejorar.
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Tabla 11
¢Adaptar su oferta segun los datos recopilados de la investigacién de mercado en el
mercado de abastos es importante?

Frequenc Valid Cumulative
\ Percent Percent Percent

Vali De acuerdo 18 51.4 51.4 51.4
d En desacuerdo 1 2.9 2.9 54.3

Neutral 6 17.1 17.1 71.4

Totalmente de acuerdo 9 25.7 25.7 97.1

Totalmente en 1 2.9 2.9 100.0

desacuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 16 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 9
¢Adaptar su oferta segun los datos recopilados de la investigacion de mercado en el
mercado de abastos es importante?

Percent

De acuerdo En MNeutral Totaimente  Totalmente
desacuerdo de acuerdo en
desacuerdo

Nota: Figura de la tabla 11. Elaboracién propia.

De acuerdo con la interpretaciéon del siguiente gréafico, casi todos los comerciantes

toman decisiones basadas en informacion obtenida. Esta practica demuestra un

compromiso con la toma de decisiones fundamentadas en datos relevantes.
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Tabla 12
¢ Es importante medir de forma regular el tiempo promedio que los clientes pasan en su
puesto en el mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent

Valid De acuerdo 11 314 31.4 31.4

En desacuerdo 8 22.9 229 54.3

Neutral 12 34.3 34.3 88.6

Totalmente de acuerdo 1 2.9 2.9 91.4

Totalmente en 3 8.6 8.6 100.0

desacuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 22 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 10
¢ Es importante medir de forma regular el tiempo promedio que los clientes pasan en
su puesto en el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo En Meutral Totalmente  Totalmente
desacuerdo de acuerdo en
desacuerdo

Nota: Figura de la tabla 12. Elaboracién propia.
Segun la interpretacion del siguiente grafico, los comerciantes no suelen medir el
tiempo promedio que pasan los clientes en sus puestos de abastos. Esta falta de
seguimiento puede representar una oportunidad perdida para entender mejor el

comportamiento del cliente y optimizar la disposicion del espacio de venta.

76



Disefo de un aplicativo multiplataforma y mejora de la experiencia de
compra en los clientes del “Mercado Progreso” del Cercado de Lima, 2024 1S1 V

Tabla 13
¢, Cree que el tiempo que los clientes dedican a su puesto influye en sus decisiones de
compra?
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Vali De acuerdo 17 48.6 48.6 48.6
d En desacuerdo 1 2.9 2.9 51.4
Neutral 6 17.1 171 68.6
Totalmente de 11 314 314 100.0
acuerdo
Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 21 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 11
¢,Cree que el tiempo que los clientes dedican a su puesto influye en sus decisiones de

compra?

Percent

De acuerdo En desacuerdo Meutral Totalmente de
acuerdo

Nota: Figura de la tabla 13. Elaboracion propia.
Segun la interpretacion del siguiente grafico, mas de la mitad de los comerciantes
consideran que el tiempo que pasan los clientes influye en sus decisiones de
compra. Esta percepcion subraya la importancia de crear un entorno de compra
atractivo y propicio para que los clientes puedan explorar y evaluar los productos

con tranquilidad.
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Tabla 14
¢Es importante realizar cambios especificos para aumentar el tiempo que los clientes
pasan en su puesto en el mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent

Vali De acuerdo 9 25.7 25.7 25.7
d En desacuerdo 1 2.9 2.9 28.6

Neutral 12 34.3 34.3 62.9

Totalmente de 13 37.1 37.1 100.0

acuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 20 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 12

¢Es importante realizar cambios especificos para aumentar el tiempo que los clientes

pasan en su puesto en el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo En desacuerdo Metral Totalmente de
acuerdo

Nota: Figura de la tabla 14. Elaboracién propia.
Segun la interpretacion del siguiente grafico, més de la mitad de los comerciantes
considera que han realizado cambios en sus puestos para que los clientes pasen
mas tiempo explorando su mercaderia. Este enfoque estratégico refleja un

compromiso activo con la mejora continua y la optimizacion del entorno de venta.
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Tabla 15

¢Es importante reconocer las amenazas externas que podrian afectar su puesto en el

mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent

Vali De acuerdo 10 28.6 28.6 28.6
d En desacuerdo 7 20.0 20.0 48.6

Neutral 8 22.9 22.9 71.4

Totalmente de acuerdo 7 20.0 20.0 91.4

Totalmente en 3 8.6 8.6 100.0

desacuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 11 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 13
¢Es importante reconocer las amenazas externas que podrian afectar su puesto en el
mercado de abastos?

Percent

De acuerdo En Meutral Totalmente  Totalmente
desacuerdo de acuerdo en
rAacarnardn

Nota: Figura de la tabla 15. Elaboracién propia.
Segun la interpretacion del gréfico casi la mitad de los comerciantes no ha
considerado amenazas externas que puedan afectar su puesto en el mercado. Esta
falta de consideracién puede exponerlos a riesgos imprevistos que podrian impactar

negativamente sus operaciones y competitividad.
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Tabla 16

¢Es importante evaluar las oportunidades de crecimiento o expansion para su puesto
en el mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
\ Percent Percent Percent

Vali De acuerdo 13 37.1 37.1 37.1
d Neutral 9 25.7 25.7 62.9

Totalmente de acuerdo 11 31.4 31.4 94.3

Totalmente en 2 5.7 5.7 100.0

desacuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 9 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 14
¢Es importante evaluar las oportunidades de crecimiento o expansién para su puesto
en el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo Meutral Totalmente de Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Figura de la tabla 16. Elaboracion propia.

Segun la interpretacion del siguiente gréafico, se puede determinar que casi la
totalidad de los comerciantes han evaluado oportunidades de crecimiento. Esto

indica un enfoque proactivo hacia la expansion y el desarrollo de sus negocios.
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Tabla 17
¢ Es importante reconocer las debilidades internas de su puesto en el mercado de
abastos?
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Vali De acuerdo 14 40.0 40.0 40.0
d En desacuerdo 4 11.4 11.4 51.4
Neutral 7 20.0 20.0 71.4
Totalmente de acuerdo 8 22.9 22.9 94.3
Totalmente en 2 5.7 5.7 100.0
desacuerdo
Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 10 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 15
¢ Es importante reconocer las debilidades internas de su puesto en el mercado de
abastos?

Percent

De acuerdo En Meutral Totalmente  Totalmente
desacuerdo de acuerdo en
desacuerdo

Nota: Figura de la tabla 17. Elaboracién propia.
Segun la interpretacion del siguiente grafico se puede interpretar que mas de la
mitad de los comerciantes encuestados conocen las debilidades de sus puestos de
abastos. Este conocimiento es crucial, ya que les permite identificar areas que
requieren mejoras y tomar medidas correctivas para fortalecer sus negocios.
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Tabla 18
¢ Es importante identificar claramente las fortalezas de su puesto en el mercado de
abastos?
Frequenc Valid Cumulative
\ Percent Percent Percent
Vali De acuerdo 20 57.1 57.1 57.1
d En desacuerdo 1 2.9 2.9 60.0
Neutral 5 14.3 14.3 74.3
Totalmente de acuerdo 7 20.0 20.0 94.3
Totalmente en 2 5.7 5.7 100.0
desacuerdo
Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 8 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 16
¢ Es importante identificar claramente las fortalezas de su puesto en el mercado de
abastos?

Percent

De acuerdo En MNetral Totalmente  Totalmente
desacuerdo de acuerdo en
desacuerdo

Nota: Figura de la tabla 18. Elaboracion propia.
Segun la interpretacion del siguiente gréfico, se puede determinar que casi la
totalidad de los comerciantes conocen sus fortalezas. Este conocimiento les permite
identificar claramente sus ventajas competitivas y utilizarlas para atraer y retener

clientes en el mercado de abastos.
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Tabla 19

¢ Esta de acuerdo que los clientes pasan un tiempo adecuado explorando su puesto en
el mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
\ Percent Percent Percent

Vali De acuerdo 19 54.3 54.3 54.3
d En desacuerdo 3 8.6 8.6 62.9

Neutral 9 25.7 25.7 88.6

Totalmente de 4 114 114 100.0

acuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 19 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima

Figura 17

¢ Esta de acuerdo que los clientes pasan un tiempo adecuado explorando su puesto en
el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo En desacuerdo MNeutral Totalmente de
acuerdo

Nota: Figura de la tabla 19. Elaboracién propia.
Segun la interpretacion del siguiente grafico los comerciantes consideran que los
clientes estan dedicando mas tiempo a explorar su puesto. Esta percepcion positiva
indica que los comerciantes estan observando un aumento en el compromiso y la

atencion de los clientes hacia sus productos y servicios.
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Tabla 20
¢ Esta de acuerdo en que su empresa ofrece suficientes oportunidades para que los
clientes exploren su puesto en el mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
\ Percent Percent Percent

Vali De acuerdo 8 22.9 22.9 22.9
d En desacuerdo 3 8.6 8.6 31.4

Neutral 9 25.7 25.7 57.1

Totalmente de acuerdo 14 40.0 40.0 97.1

Totalmente en 1 2.9 2.9 100.0

desacuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 18 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 18
¢ Esta de acuerdo en que su empresa ofrece suficientes oportunidades para que los
clientes exploren su puesto en el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo En Meutral Totalmente  Totalmente
desacuerdo de acuerdo en
desacuerdo

Nota: Figura de la tabla 20. Elaboracion propia.
Segun la interpretacion del siguiente grafico mas de la mitad de comerciantes
considera que sus puestos de mercado ofrecen suficientes oportunidades para que
los clientes puedan explorar. Esta percepcién positiva sugiere que los comerciantes
estan conscientes de la importancia de proporcionar un entorno acogedor y

accesible para los consumidores.
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Tabla 21
¢ Es importante recopilar regularmente informacion sobre las preferencias y

necesidades de los clientes en el mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent

Vali De acuerdo 13 37.1 37.1 37.1
d En desacuerdo 6 17.1 17.1 54.3

Neutral 5 14.3 14.3 68.6

Totalmente de acuerdo 4 114 114 80.0

Totalmente en 7 20.0 20.0 100.0

desacuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 13 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 19
¢ Es importante recopilar regularmente informacion sobre las preferencias y
necesidades de los clientes en el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo En Meutral Totalmente  Totalmente
desacuerdo de acuerdo en
desacuerdo

Nota: Figura de la tabla 21. Elaboracién propia.
Segun la interpretacion del siguiente grafico casi la mitad de los comerciantes no
almacena informacion sobre las preferencias y necesidades de los clientes. Esta
falta de informaciéon puede dificultar su capacidad para personalizar sus ofertas y

mejorar la satisfaccion del cliente.
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Tabla 22
¢ Utiliza herramientas analiticas para comprender mejor el comportamiento de compra

en el mercado de abastos?

Frequenc Valid Cumulative
\ Percent Percent Percent

Vali De acuerdo 3 8.6 8.6 8.6
d En desacuerdo 4 11.4 11.4 20.0

Neutral 8 22.9 22.9 42.9

Totalmente de acuerdo 5 14.3 14.3 57.1

Totalmente en 15 42.9 42.9 100.0

desacuerdo

Total 35 100.0 100.0

Nota: Tabla 14 refleja los resultados obtenidos en la encuesta a 61 comerciantes del “Mercado
El Progreso” en Cercado de Lima.

Figura 20
¢ Utiliza herramientas analiticas para comprender mejor el comportamiento de compra
en el mercado de abastos?

Percent

De acuerdo En Meutral Totalmente  Totalmente
desacuerdo de acuerdo en
desacuerdo

Nota. Figura de la tabla 22. Elaboracién propia.
Segun la interpretacion del siguiente grafico mas de la mitad de los comerciantes no
usan herramientas analiticas para comprender mejor el comportamiento del

consumidor. Esta falta de utilizacién de herramientas analiticas puede limitar la
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capacidad para tomar decisiones informadas basadas en datos y adaptar estrategias

de negocio de manera efectiva.

5.5.2. Analisis ligados a las hipoétesis
Con el objetivo de validar la hipétesis planteada en el presente trabajo tiene un

respaldo plausible segun las respuestas brindadas utilizaremos el Ritual de

significancia estadistica mencionada por Albarracin (2019) en su tesis de maestria.

A. Plantear la hipotesis

Hipodtesis general: Un aplicativo multiplataforma mejorara la experiencia de compra

en los clientes del “Mercado Progreso” de Cercado de Lima en el ano 2024.

B. Determinar el nivel de significancia

Para la presente investigacion, el nivel de Significancia que se tomé en

consideraciéon para contrastar la hipotesis es de (Alfa) « = 0.05 (5%).

C. Estadistica de la prueba: Coeficiente de Correlacion de Pearson

Tabla 23: Correlaciéon de Pearson

Aplicativo
multiplataforma Experiencia de
compra
Aplicativo Rho Pearson 1 ,674
multiplataforma Sig. (bilateral)
.000
N 61 61
Experiencia de compra | Rho ,674 1
Pearson
Sig. (bilateral) .000
N 61 61

Nota: En la tabla se exhibe la correlacién entre las variables.
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a. Analizar p-valor:

e Sip-valor < 0.05, se acepta

e Sip-valor > 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

Interpretacion:

El p-valor de 0.000 en la prueba de significancia bilateral proporciona evidencia
suficiente para aceptar la hip6tesis de la investigacion, lo que confirma una
relacién directa entre las variables del aplicativo multiplataforma y la experiencia

de compra.

b. Analizar indice de recoleccion
indice de correlacion de Pearson: 67.4% = 67%
Interpretacion:
En el presente estudio se utilizé la correlacion de Pearson para evaluar
el nivel de relacién entre las variables. Se considerd que una correlacion
menor a 0.05 es significativa. El resultado de la prueba mostré un
coeficiente de 0.674 y una significancia bilateral de Sig=0.000. Segun la

escala del coeficiente de correlacion, se concluy6 que:

0.00-0.20 Relacién muy baja
0.21-0.40 Relacién baja
0.41-0.60 Relacibn moderada
0.61-0.80 Relacién significativa

0.81-1.00 Relacién muy significativa
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Se demostrd que existe una relacion significativa entre la creencia de que
el tiempo que los clientes dedican a su puesto influye en sus decisiones
de compra y el presupuesto invertido en publicidad para el puesto de
abasto. La relacién encontrada nos indica que los trabajadores estan
conscientes de que es importante la publicidad para la atraccion de
clientes y la retencién de estos en el tiempo, pues afecta directamente

sus decisiones de compra.
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6.1.

6.2.

CAPITULO VI: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

Alcance esperado

Disefio de un aplicativo multiplataforma y mejora de la experiencia de compra en los
clientes del “Mercado Progreso” del Cercado de Lima, 2024, asimismo se espera
gue el disefio cubra las necesidades de los clientes y minoristas del mercado, y que

se convierta en una herramienta Gtil y atractiva para los usuarios.

Descripcion de la propuesta de innovacion

El mercado objetivo de la propuesta aplicativo multiplataforma de entrega a domicilio

son los clientes y minoristas del “Mercado Progreso” del Cercado de Lima.

Se espera que la propuesta atraiga a mas clientes y mejore la experiencia de compra
de los usuarios, lo que a su vez impulsara el crecimiento del mercado local, ademas,
se espera que el proyecto mejore la disponibilidad de los productos y brinde
informacion actualizada sobre los mismos. En resumen, el mercado objetivo del
proyecto son los usuarios del mercado y los minoristas que venden productos de

primera necesidad en el “Mercado Progreso” del Cercado de Lima.

6.3. Diagnostico situacional

Nuestro aplicativo busca reunir todos los puntos de venta del mercado y con ello
tener una base para poder ampliar nuestro proyecto a mas areas y conglomerados.
Actualmente la empresa cuenta con 3 trabajadores que se encargan del desarrollo

y promocion del proyecto, siendo considerada una microempresa.
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Misién: “Facilitar la compra y venta de productos en los mercados de Lima

Metropolitana mediante un aplicativo multiplataforma”.

Vision: “Ser el aplicativo mas usado para la compra de productos de primera

necesidad en el Peru”.

Figura 21 Analisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

e Conveniencia de comprar desde
cualquier lugar y en cualquier
momento.

e Amplia variedad de productos
disponibles.

e Funcionalidades de busqueda y
comparacién de precios.

e Sistema de comentarios y
valoraciones.

e Ofertas y promociones
exclusivas.

Crecimiento del comercio
electrénico.

Colaboraciéon con mercados mas
grandes.

Expansion geografica a nuevas
ciudades o regiones.
Personalizacion y
recomendaciones basadas en el
historial de compras.

Integracion con sistemas de
pago movil.

Oportunidades

Amenazas

e Dependencia de la conectividad
a Internet.

e Retos logisticos y de distribucion.

e Competencia intensa con
grandes plataformas de comercio
electronico.

e Preferencia por la experiencia
fisica de compra en algunos
usuarios.

e Costos operativos elevados para
mantenimiento y atencién al
cliente.

Cambios en regulaciones
gubernamentales.

Riesgos de seguridad
cibernética.

Cambios abruptos en el
comportamiento del consumidor.
Incertidumbre econdémica global
o local.

Competencia desleal y nuevas
entradas al mercado.

Nota: Elaboracion propia
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6.4. Procedimiento para la propuesta de mejora

6.4.1. Desarrollo del proyecto de innovacion
Hitos del Proyecto
Fase 1: Aprobacioén del proyecto
En esta fase, se busca obtener la aprobacién de los stakeholders(comerciantes) para
iniciar el proyecto. Es el primer punto de control crucial y se comenzara a alinear el
trabajo implementando buenas practicas.
Fase 2: Financiacion
En esta etapa, es esencial asegurar que se disponga de los fondos suficientes para
completar todas las tareas necesarias. También se debe considerar la prevision de
fondos adicionales para manejar posibles cambios inesperados.
Fase 3 Aprobacion de Disefio
Durante esta fase, se realizaran pruebas para verificar que el disefio cumple con las
expectativas proyectadas por los comerciantes y el tiempo estimado. Se busca asegurar
gue todos los involucrados comprendan el propésito del trabajo y proporcionar espacio
para comentarios y sugerencias, facilitando asi la aprobacion del disefio.
Fase 4: Capacitacion
En esta etapa, se llevaran a cabo actividades que permitan fomentar el uso del
aplicativo, inicialmente se tendra un piloto, esta capacitacion estara orientada a las
personas que participaran.
Fase 5: Desarrollo y Pruebas
En esta fase, se realizara el desarrollo y se verifica el funcionamiento de todos los
sistemas, incluyendo TI, software de seguridad y manejo. Se estableceran tareas
especificas para cada prueba y se identificardn puntos clave para su realizacién.

Fase 6: Correccion de Errores
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Durante esta etapa, se identifican y corrigen los problemas encontrados durante las
pruebas de control de calidad. Los ajustes pueden ser necesarios para resolver defectos
relacionados con el disefio, los materiales o la calidad del aplicativo.

Fase 7: Aprobacién Final

En esta fase, se obtiene la aprobacion final de los stakeholders.

Gréfico 3

Portal de Ingreso

Ingresar Registrarse

e —

P~ / A 7 '\\i
NP/ '\f/' )

Nota: Se presenta como se veria la pagina de ingreso de la aplicacion. Elaboracion propia.

Pantalla principal para poder ingresar a la aplicacion usando usuario y contrasefia.
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Grafico 4

Portal de Registro

12:00 ol & .

Ingresar Registrarse

o T\ (D
\\F) '\f/ )

Nota: Se presenta como se veria la pagina de registro de la aplicacion. Elaboracion propia.

Pantalla para generar un nuevo usuario, en caso el usuario no cuente se podra registrar

ingresando informacion como Usuario, Email, Contrasefia.
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Gréfico 5

Datos Personales

12:00 ull T ==

Ingresar Registrarse

Nota: Se presenta como se veria la pagina de registro de la aplicaciéon. Elaboracion propia.

Al darle Siguiente a la pantalla anterior esta llevar4 a esta pantalla en el cual se

ingresaran datos personales.
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Gréfico 6

Pantalla Cargando

Cargando

Nota: Se presenta como se veria la pagina cargando de la aplicacion. Elaboracion propia.

Al finalizar el llenado de informacién, esta pantalla se mostrara brevemente dado que

internamente esta cargando la informacion almacenada.
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Gréafico 7

Busqueda de Productos

12:00 all T =--

Mercado el progreso

= ¥

100 gr 00 gr
.25 w00 0100

Continuar

Nota: Se presenta como se veria la busqueda de productos en la aplicacién. Elaboracion propia.

A continuacion el cliente podra buscar el producto deseado colocando en la cajita de
texto y presionando la lupa, en la parte inferior se mostrara el producto buscado asi

como el peso y el precio, por ultimo, también se mostraran algunos productos sugeridos
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Grafico 8

Seleccion de Productos

12:00 ol T -

Mercado el progreso

»

e~ Zanahoria
; §/2.50 W o+

Nota: Se presenta como se veria la seleccion de productos de la aplicacién. Elaboracion propia.

Al seleccionar el producto deseado se mostrara un carro de compra donde al presionar
se agrega el producto (por cada vez que presione el carrito se agregara 1 kilo y el precio

ird cambiando.
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Gréfico 9

Seleccionar Método de Pago

Metodo de Pago Existente
@ 44741075486
et s weries -
VISA 478556 5785
8574545544

‘ Nuevo Metodo de Pago

Numero de Taneta Numero de tarjeta
Nombre Nombre

Apeliido Paterno Apellido Paterno
Dia ce Venc. Dia de Vencimiento
CvC/Cw CvC/Ccw

Continuar

Nota: Se presenta como se veria la pagina de pago de la aplicacion. Elaboracion propia.

El siguiente paso sera seleccionar el método de pago o crear uno nuevo, en este caso
no se cuenta con método de pago por ello se agrega uno nuevo colocando la informacién
de la TC o TD, finalmente continuar.
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Gréfico 10

Seleccionar Entrega en Tienda o Direccion de envio

O Entrega en tienda
(® Direccidn de Envio (selected)

Departamento Lima

Provincia Lima

Distrito Lima

Avenida
Calle

Lote

Numero

Medio de Pago Seleccionado
(® 447410******5486
O 478556******5785
O 857454****x*5544

Nota: Se presenta como se veria la pagina de entrega a domicilio de la aplicacién y también la

direccion de envio. Elaboracion propia.
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Posterior a la seleccion de la tarjeta se tendra que seleccionar si se desea retirar en

tienda o colocar la direccion de envio y finalmente presionar el boton Aceptar.

Grafico 11

Pantalla para visualizar 6rdenes por Puesto de Mercado

9:41 Mon Jun 10 all F100% -

Ordenes: Miguel Vargas Rodriguez

Puesto Pancha

2 Kilo de Zanahoria

(@ Orden 0000001 () Orden 0000002 ( Orden 0000003

4 Kilos de C A K amote

() Orden 0000004 () Orden 0000005

1 Kilo de Ya lo de

Nota: Se presenta como se veria la pagina de érdenes de la aplicacion. Elaboracion propia.

En esta pantalla se visualizara las érdenes que tiene un determinado comerciante en el
cual si quiere atender la orden se presionara sobre la orden para acceder al detalle y

finalmente confirmar la atencion.
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Gréfico 12

Detalle de la orden

8:41 Mon Jun 10 «ill F 100% -

& Atras

Orden 0000001

1. 1 Kilo de Papa

2. 2 Kilos de Zanahoria
3. 3 Kilos de Pollo

4. 4 Kilos de camote
5.1 Aceite Vegetal

6. 100 gr de Culantro

Nota: Se presenta como se veria la pagina de detalle de la orden. Elaboracién propia.

En esta pantalla se visualizara el detalle de la orden, finalmente se presionara el boton
completar para dar por atendido.
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Gréfico 13

Registrar Producto

Registrar Venta

Lategona

Fecha de Vencimients
Fecha de Vencimiznto

Cedta

Aceptar

Nota: Se presenta como se veria la pagina del registro del producto. Elaboracién propia.

En esta pantalla se visualizara la pantalla para registrar el producto de esta manera el

comerciante podra llevar un control de que es lo que tiene en su stock.
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Gréfico 14

Registrar Venta

Registrar Producto Registrar Venta

Catagnria

Selccionar
Seleccionar

Producte

Iniades Wenddas

Facha de Comp:

Precia

Nota: Se presenta como se veria la pagina del registro de la venta. Elaboracion propia.

En esta pantalla se visualizara la pantalla para registrar la venta de esta manera el

comerciante podré llevar un control de que es lo que ha vendido.
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6.5. Presupuesto

Tabla 24

Desarrollo de Aplicacién

Nivel Tarifa por Horas Cantidad de S/ Total
Hora Mensuales Meses

Disefador .
UX/UI Senior 90 160 4 57,600.00
Des. 1 back- 5 ior 60 160 5 48,000.00
end
Des. 2back- o 60 160 5 48,000.00
end
Des. 1front-  hior 60 160 5 48,000.00
end
Des. 2front- 5 ior 60 160 5 48,000.00
end
Analista 1 Semi Senior 90 160 4 57,600.00
Analista 2 Semi Senior 90 160 4 57,600.00
Tester 1 Junior 60 160 3 28,800.00
Tester 2 Semi Senior 90 160 3 43,200.00

Total 436,800.00

Nota: Presupuesto tomando en cuenta los profesionales que se necesitan para el desarrollo de

la aplicacion. Elaboracién propia.

Tabla 25

Soporte Postproduccion

Nivel Tarifa por Horas Cantidad de S/ Total
Hora Mensuales Meses
Disefiador UX/UI Senior 90 160 5 72,000.00
Programador 1 Junior 60 160 5 48,000.00
back-End
Programador 2 Junior 60 160 5 48,000.00

back-End
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Programador 1

front-End Junior 60 160 5 48,000.00
Analista 1 Semi Senior 90 160 5 72,000.00
Total 288,000.00

Nota: Presupuesto tomando en cuenta los profesionales que se necesitan para el soporte de

postproduccidon de la aplicacién. Elaboracién propia.

Tabla 26
Licencias
Meses S/ Total
Licencia Apple 12 386.10
Store .
Licencia Play 12 97.5
Store .
Licencia de
Google Maps 12 5960
Total 9,843.60

Nota: Presupuesto tomando en cuenta las licencias que se necesitan para la aplicacion.

Elaboracion propia.

Tabla 27

Otros Gastos

Servicios S/. Mensual Cantidad S/.
Meses

Empleado 1 2,500.00 12 30,000.00

Empleado 2 2,500.00 12 30,000.00

Luz 150 12 1,800.00

Internet 150 12 1,800.00
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Infraestructura 7,000.00 12 84,000.00

Total 63,600.00

Nota: Presupuesto tomando en cuenta gastos aparte que se necesitan para el desarrollo
de la aplicacion. Elaboracion propia.

Figura 22

Cronograma para la propuesta de implementacion del aplicativo Multiplataforma.

VEOT/ET/L0
GZOE/TO/ L0
STOT/TO/L0
SE0E/E0/ L0
CEZOE/POFLO
STOT/SO/L0
SE0E/90/ L0
CEOE/LO/LO
STOS/BO/LO
SE0E/60/ L0
SEOE/OT/LO
GZOE/TT/L0
STOT/TT/L0
9T0E/TO/L0
9Z0E/ZO/LO
BTOT/E0/L0
9TOE/FO/rL0
9TOET/CO/L0
BTOES/S0/L0
9TOE L0/ L0
9T0E/BO/L0
9T0E/G0/L0
9T0E/OT/ L0
9TOE/TT/£0
9TOT/ET/L0
LEZOTITO/LO
LZOE/ZOMLO
LZOE/EOrLO
LEZOE/TO/LO
LZOE/SO/LO
LZOT/S0/L0
LTOT/LO/LO
LTOT/BOILO
LTOT/GOILO

Owner

[Analisis Implementacion [Mercado El progreso | 12/07/2024| 07/02/2025]
Disenode Plataforma |Fabrica de Software | 07/02/2025 16/03/2025) 100‘
Desarrollo de Sofware _|Fabrica de Software | 18/05/2025) 16/07/2026) 424‘
Analisis Fabrica de Sofware | 18/03/2025) 18/09/2025 123‘
Construccion|Fabrica de Software | 18/09/202| 16/02/2026 151‘
Prushas Integrales |Fabrica de Sofware | 16/02/2026| 16/05/2026 8
Pruebas Funcionales|Fabrica de Software | 16/05/2026] 16/07/2026 61
Pruehas Stresss Fabrica de Sofware | 16/07/2026| 16/08/2026 31 -
Pase a Produccion Fabrica de Software | 16/08/2026| Z7/08/2026 i}
Prushas Regresion Usuario 21/08/2026| 15/09/2026 19
IicioPicts lsuario wons] oy %
Soporte Post Produccion |Fabrica de Software | 15/01/2027| 06/06/2027) 14

Nota: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES
El trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar como un aplicativo
multiplataforma mejorara la experiencia de compra en los clientes del “Mercado
Progreso” que se encuentra ubicado en el Cercado de Lima. Esta aplicacion asistira a
los clientes en el proceso de compra de su canasta basica, consolidando toda la

informacién de precios y ofertas en una sola plataforma.

Luego de realizar la encuesta a 61 duefios de puestos de abastos en el mercado dié
como resultado que solo el 25,71% estaba completamente seguro de que comprende
las necesidades de los clientes. Ademas de que un 34.29% se mantenia neutral frente
a las evaluaciones regulares sobre sus estrategias de efectividad, por lo tanto se puede
notar que existe una mala gestién en los puestos que como consecuencia baja la calidad
de sus productos. Esto es indicador de que la implementacion de un aplicativo

multiplataforma puede servir para mejorar estos procesos.

Con respecto al producto recibido en el mercado El Progreso, los comerciantes aun
demuestran dificultades en exponer todos sus productos en puestos reducidos por lo
gue pasa desapercibido para la vista de los consumidores, que terminan yendo a otros
puestos 0 a otros lugares.De tal manera que la implementacion del aplicativo puede
ofrecerle al cliente informacion de los productos disponibles, la cantidad de stock que

tiene cada puestos e informacién del producto.

El tercer objetivo, busca determinar la manera de mejorar el servicio recibido mediante
la aplicacion, esto se puede lograr gracias a que la aplicacién permite los pedidos en

linea y su posterior entrega a domicilio, de esta manera los clientes que cuenten con
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poco tiempo disponible para hacer sus comprar pueden hacerlo de manera virtual, en
su mercado local. Ademas, la plataforma proporciona un espacio para que los clientes

dejen y consulten opiniones, lo que fomenta la calidad y confianza en los comerciantes

del mercado.

Finalmente, el aplicativo multiplataforma puede mejorar el factor emocional al
personalizar la experiencia de cada usuario, proporcionando recomendaciones basadas
en sus preferencias y habitos de compra, lo que hace que los clientes se sientan

comprendidos y valorados.
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RECOMENDACIONES
En un mercado de abastos “El Progreso” en el Centro de Lima, la experiencia de compra
es fundamental para atraer y fidelizar a los clientes. La tecnologia juega un papel crucial
en esta mejora, y un aplicativo multiplataforma puede ser la solucion ideal para
modernizar y optimizar esta experiencia. Esta puede transformar y enriquecer la forma
en que los clientes interacttan con el mercado, mejorando tanto la eficiencia como el

factor emocional de las compras.

Por lo tanto, como primera recomendacion para el mercado “El Progreso” es el de
innovar en cOmo presentan y anuncian sus productos, la tecnologia esta jugando un
papel importante para la sociedad, por lo que es indispensable que se liguen a ella 'y

logren entenderla para favorecer sus puestos.

La segunda recomendacion es diversificar sus ofertas y realizar, cada cierto tiempo,
encuestas que midan el nivel de satisfaccién de sus clientes, de esta forma pueden
hallar situaciones y/o problemas que los desfavorecen. Y al diversificar sus ofertas

pueden atraer a més publico.

Como ultima recomendacion, es que los comerciantes de los puestos conozcan mejor
sus debilidades y fortalezas, ya que si bien son conscientes de ellas, no llegan a
profundizar completamente, por lo que una amenaza externa como un nuevo competidor

les podria jugar en contra.
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servicio recibido Oportunidades del servicio 17 [33 =
Debilidades del servicio 18
Fortalezas del servicio 19
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factor emocional -
Comportamiento de compra 21
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DE EVAL UACTON SOERE L A EXPERIENCIA DE LOS COMERCIANTES

Estimado {a) Comerciante: Tu opinidn es fundamental para nosotros. Esta encuesta tiene como objetivo
evaluar tu experiencia de compra en el “Mercado Progreso” del Cercado de Lima, Por favor, evalia cada
sfirmacion en una escala dzl 121 5, donds:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Meutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
itermns 1 2 3 4 5

N | VARIABLE 2: Experiencia de Compra

DIMENSION 1: Diagnostico Situadional de la
Experiencia de compra

INDICADOR: &nélisis de Mercado v Mercadao
Objetivo

1 iEsta de acuerdo en gue comprende
completamente las necesidades de los clientes
especificos en el mercado de abastos?

2 £Ha definido daramente el segmento de clientes
al gue guiere llegar con su oferta en el mercado
de abastos?

3 iConsidera que su oferta de productos,/servicios
52 glinea con las demanclas que requiere 2l
mercado de abastos?

4 iRealiza ajustes periodicos en su oferta para
adaptarse a los cambios en las preferencias de los
clientes en el mercado de abastos?

5 iEvalua regularments la efectividad de su
estrategia para llegar al mercado objetivo en el
mercado de abastos?

VARIAELE 2: Experiencia de Compra

DIMENSION 1: Diagndstico Situacional de la
Experiencia de compra

INDICADOR: Andlisis FODA

5] £Ha identificado cdlaramente las fortalezas de su
pueste en el mercado de abastos?
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£Ha evaluado las oportunidades de crecimiento o
EXpansion para su puesto en el mercado de
abastos?

iReconoce las debilidades internas de su puesto
en el mercado de abastos?

£Ha considerado las amenazas externas gue
podrian afectar su puesto en el mercado de
abastos?

10

£Realiza estudios de mercado para entender las
tendencias y comportamientos de compra en el
mercado de abastos?

VARIABLE Z: Experiencia de Compra

DIMENSION 1: Diagnostico Situacional de la
Experiencia de compra

INDICADOR: Investigacion de Mercado

11

éRecopila regularmente informacion sobre las
preferendias y necesidades de los clientes en el
mercado de abastos?

12

&Utiliza herramientas analiticas para comprender
mejor el comportamiento de compra en el
mercado de abastos?

13

iEsta de acuerdo en que invierte tiempo en
comprender completamente las estrategias de la
competencia en el mercado de abastos?

14

£Considera usted que su empresa toma
decisiones estratégicas basadas en los datos
obtenidos de la investigacion de mercado en el
mercado de abastos?

15

£Ha invertido en publicidad para su puesto de
abasto?

VARIABLE 2: Experiencia de Compra

DIMENSION 1: Diagnostico Situacional de la
Experiencia de compra

INDICADOR: Tiempo promedio gue los clientes
pasan comprando en los puestos de abasto

15

iEsta de acuerdo en que su empresa ofrace
suficientes oportunidades para gue los clientes
exploren su puesto en el mercado de abastos?™
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17

iConsidera usted que los clientes estan
dedicando mas tiempo a explorar su puesto en el
mercado de abastos?"

18

éHa realizado cambios especificos para aumentar
el tiempo gue los clientes pasan en su puesto en
el mercado de abastos?

19

iCree que el tiempo que los clientes dedican a su
pueste influye en sus decisiones de compra?

20

£Mlide de forma regular el tiempo promedio que
los clientes pasan en su puesto en el mercado de
abastos?
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FICHA DE COTEJO

Nombre y Apellido:

CRITERIOS DE EVALUACION

]

Indicador 1: NOmero de plataformas soportadas

& El aplicativo multiplataforma debe estar disponible en fodas las
plataformas principales como i0S o Android?

i El aplicativo debe ofrecer una experiencia uniforme en todas las
plataformas?

Indicadar 2: Tiempo de desarmollo para cada plataforma

i El desarrollo para cada plataforma debe tener concordancia con la
experiencia del usuario?

Indicador 3: Tiempo de carga de |la aplicacic’m en diferentes dispositivos

iLa aplicacion debe cargar rapidamente en dispositivos maviles v de
escritorio?

Indicador 4: Tiempo de respuesta del aplicativo ante

acciones del usua

rio

&El aplicativo debe responder rapidamente a las interacciones del usuario
como clics, desplazamientos, etc.?

i Eltiempo de respuesta debe ser aceptable incluso en condiciones de
alta carga de usuarios?

Indicador 5: NOmero de usuarios activos mensuales ylo diarios

&El nimero de usuarios activos por dia debe ser consistente con respecto
a ofros dias?

& Elnumero de usuarios debe aumentar en dias no laborables como fines
de semana?

i Debe haber un aumento de nuevos usuarios por mes?

otros canales

Indicador 06 Porcentaje de usuarios gue realizan compras a través del aplicativo en comparacit’m con

AUn alto porcentaje de usuarios debe realiza compras a través del
aplicativo en comparacion con otros canales?
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VALIDACION DE EXPERTOS

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

1.1. Apellidos y Mombres del experto:

VARIABLE 1

Albarracin Aparicio, Roxana Alexandra

1.2. Cargo e institucion del experto:

Docente — ISIL - UNMSM

1.3. Mombre del instrumenta:

Ficha de Cotejo para medir la variable de aplicativo
multiplataforma

1.4. Autor del instrumentao:

Meza Gamarra, Walther Stefano
Olano Torres, Eduardo Sergio
Prado Liza, Claudia Elizabeth

1.5. Titulo de la investigacion

Disefioc de un aplicativoe multiplataforma v mejora de la
experiencia de compra en los clientes del “Mercado Progreso”

Isiy/

del Cercado de Lima, 2024.

Il ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Regular |Buena Mury Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 21-40% |41-60% | 61-80% | 81-100%
Esta formulado con X
1. CLARIDAD lenguaje  apropiade v
especifico.
P OBJETIVIDAD Esta  expresado  en X
conductas observables.
B ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe organizacion logica
5. SUFICIEMCIA Comprend& los aspel:tos
en cantidad y calidad.
Adecuado para wvalorar X
B. INTENCIOMALIDAD aspectos de las
estrategias.
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos X
tedricos-cientificos
Entre los indices, X
[3. COHERENCIA indicadares y
dimensiones.
b METODOLOGIA La esirategia responde al X
proposito del diagnostico.
El instrumento e5 X
[10. PERTINENCIA funcional para el
proposito de la
imvestigacion.
PROMEDIO DE 35%
VALIDACION
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

Item 1
Item 2
Item 3
Item 4
Item 5
[tem &
Item 7
Item &
Item 9
Item 10

b b R e B R R B

M. PROMEDIO DE VALORACION:
Iv. a5 %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

(X ) El instrumento pueds ser aplicado, tal como estd elaborado

) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Firma del experto:

Lugar y fecha: Lima, 3/07/2024

DNI N2, 41981490

ORCID 0000-0002-6930-3718
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INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

1.1. Apellidos v Mombres del experto:
1.2. Cargo & institucion del experto:

1.3. Nombre del instrumento:

1.4. Autor del instrumento:

1.5. Titulo de la investigacion

INVESTIGACION

VARIABLE 2

Albarracin Aparicio, Roxana Alexandra

Docente — ISIL - UNMSIM

compra

Encussta realizada para medir la variable de experiencia de

Maza Gamarra, Walther Stefano

Olano Tomres, Eduardo Sergio
Prado Lira, Claudia Elizabeth

Diserioc de un aplicativo multiplataforma v mejora de la

del Cercado de Lima, 2024.

experiencia de compra en los clientes del “Mercado Progreso”

vi. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular (Buena Muy Excelente
CRITERIDS INDICADORES buena
00-20% 2140% (41-60%( 61-80% | 81-100%
Esta formulado con X
[11. CLARIDAD lenguaje  apropiade v
especifico.
12. OBJETIVIDAD Esta expresado  en X
conductas observables.
M3, ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
4. ORGANIZACION Exizte organizacion logica
5. SUFICIENGCIA Comprende los aspectos
en cantidad y calidad.
Adecuado para wvalorar X
6. INTENCIOMNALIDAD aspectos de las
estrategias.
7. CONSISTEMCIA Basados en aspectos *
tedricos-cientificos
Entre los indices, X
8. COHERENCIA indicadores ¥
dimensiones.
H9. METODOLOGIA La esirategia responde al x
proposito del diagnostico.
El instrumento ES X
0. PERTINENCIA funcicnal ~ para el
propasito de la
imvestigacion.
PROMEDIO DE 85%
VALIDACION
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Item 1

ltem 2

ltem 3

ltem 4

ltem 5

ltem &

ltem 7

lterm 8

ltem 8

ltem 10

lterm 11

ltem 12

ltem 13

lterm 14

ltem 15

ltem 16

ltem 17

lterm 18

ltem 19

ltern 20

Itermn 21

IR IR R R I I R B I R b I el B e Rl R

VIl PROMEDIO DE VALORACION:

VIIL

{ X ) Elinstrumanto puede ser aplicado, tal como esta elsborado

kil %._ V: OPINION DE APLICABILIDAD:

{ ) Elinstruments debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Firma del experto:
Lugar y fecha: Lima, 310712024

DM ME 41581490

ORCID 000Q-002-6330-3718
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