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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad el e-commerce ha ido evolucionando cada vez mas, a razon que
el entorno empresarial se ha tornado mas exigente con respecto a las necesidades
de los clientes, implicando a que las empresas deben estar siempre en la
vanguardia de la tecnologia con el fin que de apoyo a sus estrategias comerciales
definidas.

De acuerdo a la revision investigativa realizada, se puede encontrar diversos
factores perceptuales que pueden motivar a incursionar en el mundo de los

negocios en linea.

Segln el estudio realizado por Garcia Lépez (2015) en el cual contrasta el
volumen de negocios de comercio electronico sobre el volumen de negocios de
comercio al por menor, existe una ventaja en la tendencia de crecimiento a favor
de los negocios por Internet, ya que en la crisis que atravesé Espafia desde el afio
2007 el comercio electrénico siempre estuvo en ascenso mientras que el comercio

al por menor después de dos afos retomé su senda de crecimiento.
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En la Provincia de Tungurahua las pymes podrian recurrir al uso del e-commerce
como una herramienta que fortalezca sus ventas. Para ello, la presente
investigacion pretende obtener informacion de las causas por la cual el comercio
electrénico no se ha aplicado como una herramienta para mejorar las ventas en
las pymes de la provincia de Tungurahua; asi mismo el efecto que tiene en el

desarrollo econémico la no aplicacion.

Los resultados se obtuvieron mediante la recoleccion de datos de una encuesta de
veinte preguntas a los empresarios de las pymes y se concluy6é que para obtener
un desarrollo econdmico es necesario que las empresas se mantengan en una

constante innovacion, en lo que hoy se traduce en los negocios por internet.

Asi mismo, este estudio quiere recabar el grado de conocimiento de los
empresarios sobre el comercio electronico, su criterio con relacion al efecto que
tiene en el desarrollo econémico de la Provincia de Tungurahua, experiencias

adquiridas por compras por internet, y el uso de las redes sociales.

Ademas, se plantea como objetivo conseguir informacion acerca de los negocios
que desean asumir el reto de las ventas por internet, de igual forma se desea
conocer las opiniones de una posible implementacion del e-commerce en las

pymes de la provincia, otorgandoles las opciones necesarias para su realizacion.

Finalmente, el presente trabajo tiene como objeto demostrar la existencia de un
mercado potencial a nivel provincial y nacional, para que las Pymes de la
Provincia de Tungurahua incluyan el e-commerce en sus empresas, ya que
permitira incrementar los ingresos econOmicos, actualizar sus sistemas
informaticos y acoplar los métodos de pago para cancelar el bien y/o servicio
otorgado al cliente, permitiendo de esta forma promocionar sus productos por

medio de buscadores, paginas web y redes sociales.

Palabras clave: E-commerce, Pymes, Desarrollo Economico, Internet, Marketing

On-line, Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, Redes Sociales.
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EXECUTIVE SUMMARY

Currently the e-commerce has continually evolved as business environment has
become more demanding with regard to customer needs, which entails companies
to be at the forefront of technology in order to support their defined business

strategies.

The research reveals that many perceptual factors that can motivate companies to

enter in the world of online business can be found.

According to the study performed by Garcia Lopez (2015), which contrasts the
turnover of electronic commerce with the turnover of retail trade, there is an
advantage in the growth trend for the Internet business since during the Spanish
from 2007 electronic commerce had continually rising while the retail business

returned to its growth path after two years.

In the province of Tungurahua, SMEs could use e-commerce as a tool to

strengthen its sales. For this purpose, this research aims to obtain information on
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the reasons why e-commerce has not been applied as a tool to improve sales in
SMEs from the province of Tungurahua; likewise the effect of the non-application

on the economic development.

The results were obtained by collecting data from a survey of twenty questions to
entrepreneurs of SMEs and concluded that for economic development is necessary
for companies to remain in constant innovation, which today is reflected in the

Internet business.

Also, this study aims to obtain the degree of knowledge of entrepreneurs on
electronic commerce, their criteria regarding the effect it has on the economic
development of the Province of Tungurahua, experiences gained by shopping

online and using networks social.

In addition, it seeks to get information about businesses that want to take on the
challenge of Internet sales and seeks also to know the views of a possible
implementation of e-commerce in SMEs of the province, providing them with the

necessary options for its realization.

Finally, this paper aims to demonstrate the existence of a potential market at a
provincial and national level, so that SMEs from the province of Tungurahua
include e-commerce in their business, as it will increase income, upgrade their
systems computer and add payment methods to cancel the good and / or service
provided to the customer, thereby it will permit to promote their products through

search engines, websites and social networks.

Keywords: E-commerce, SMEs, Economic Development, Internet, On-line

Marketing, Information Technology and Communication, Social Network.
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INTRODUCCION

La investigacion que se presenta en este documento, analiza el e-commerce y su
impacto en el Desarrollo Econémico de las Pequefias y Medianas Empresas de la

Provincia de Tungurahua.

En el primer capitulo, se plantea la problematica que atraviesa el comercio
electronico en la Provincia de Tungurahua, los factores y variables que

estableceran los objetivos y justificaciones.

En el segundo capitulo, se detalla todo lo relacionado con el marco teérico del
proyecto, empezando con los antecedentes del estudio realizado, fundamentacion
filosofica, aspecto legal y conceptualizacion de las variables en estudio, las

mismas que serviran de sustento y guia para la ejecucion de la investigacion.

Del tercer capitulo, se expone la metodologia y técnicas de la investigacion que
se emplearan en el transcurso de la recoleccion de datos, que seran necesarias

para la elaboracion del presente proyecto investigativo.

En el cuarto capitulo, en base a las encuestas realizadas a los empresarios de las
Pymes de la Provincia de Tungurahua, se aplicaran las férmulas estadisticas y se
visualizaran los resultados en graficas de pasteles, que servird en la
comprobacion de hipétesis a través de la formula seleccionada en el proyecto de

investigacion.

Para finalizar, en el quinto capitulo se emiten las conclusiones derivadas de las
encuestas aplicadas a la muestra de estudio, las mismas que tienen una

vinculacion directa con la interpretacion de cada una de ellas.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Tema

“E-commerce y su impacto en el Desarrollo Econdémico de las Pequefias y

Medianas Empresas de la Provincia de Tungurahua”.

1.2. Planteamiento del Problema
1.2.1 Contextualizacién
1.2.1.1. Macrocontextualizacion

A mediados de los 90’s, con la aparicién e implementacion de las tecnologias de
la informacidon y la comunicacion (TIC), el mundo ha ido cambiado dréasticamente
y se fueron creando términos y diversas disciplinas, entre ellas el comercio
electronico (e-commerce). EI mismo que produjo un giro total en el mercado,

convirtiéndolo en global.

Con la intervencion de la tecnologia en la economia mundial, este paradigma
informético obligé a los empresarios a transformar sus unidades, conformando
empresas virtuales, rapidas, flexibles y especializadas, lo que se ha denominado

pymemizacion:

De la gran empresa y especializacion de la pyme, de tal forma

que se presenta la paradoja de que empresas cada vez mas

pequefias tengan que abordar mercados mas grandes y

dispersos, lo que se resuelve apoyandose en las tecnologias de

la informacion y utilizando el comercio electronico como

instrumento. (Cuesta, s.f.)
Las empresas de los paises desarrollados han dado apertura y siguen dando paso
al comercio en linea, lo que en varias ocasiones han resultado ser una herramienta
de salvacién y expansion para sus negocios; pero lamentablemente esta estrategia
de mercado no ha funcionado como se esperaba en los paises en vias de

desarrollo.



En paises como Malasia, Japdn, Estados Unidos y Singapur la consolidacion del
comercio electronico ha sido tan fuerte en la actualidad, ya que se habla de una
economia digital, mediante el uso de las tecnologias de la informacion y la

comunicacion.

En el afio de 1994 cuando la primera tienda comercial abrio sus
puertas en el World Wide Web. Ahora 14 afios despues, en la
red existen mas de 300.000 sitios comerciales, lo que muestra
una gran evolucién. Sin embargo, segin los expertos en
economia, esta es apenas la punta de un iceberg que sigue en
crecimiento.

Este mismo crecimiento se ha evidenciado en las ventas,
superando los grandes obstaculos existentes, entre ellos la
implementacion de las Tics y la carencia de medidas de
seguridad confiables para transferir dineros en la Web.
(CULTURAEMEDELLIN, s.f)

Se puede comprender que con la incorporacién de este método de venta los
empresarios ampliaron sus tiendas comerciales, facilitando a sus clientes acceder
de sus bienes y servicios de una manera simple y desde cualquier lugar del

mundo.

Segun la UNCTAD (2013) “El 95% del comercio electrénico en el mundo se
realiza en los paises desarrollados; Africa y América Latina representan el uno por

ciento del total comerciado en la red de redes”.

El comercio electronico es el desarrollo de actividades
econdmicas a través de las redes de Telecomunicaciones. [...]
no es solo una herramienta de apoyo a las transacciones
comerciales, sino que ademas abarca todos los pasos de la
transaccion, como apoyar a la funcion de marketing en la
empresa en cada uno de los siguientes aspectos: compra y venta
electronica de bienes, busqueda de informacion comercial,
negociacion entre comprador y vendedor, publicidad on line,
gestion de cobros y pagos por la red y atencion al cliente entre
otros. (Briz & Laso, 2001)

E-commerce es considerado la tendencia del futuro para los paises menos
desarrollados; por tal razén los gobiernos estatales y empresarios privados tienden

a dar prioridad al perfeccionamiento de la infraestructura y a los accesos a las


http://es.wikipedia.org/wiki/Par%C3%A9ntesis#Corchetes_.5B_.5D

tecnologias para transformar la Internet como un canal de desarrollo econémico y

de ventas efectivas.

1.2.1.2 Mesocontextualizacion

“En Latinoamérica el volumen del comercio electrénico procede
fundamentalmente de Brasil, Argentina y México, paises donde las transacciones

comerciales superan los 12.000 millones de dodlares en tres meses”.

(CULTURAEMEDELLIN, s.f)

Si bien en América Latina el e-commerce aun esta en desarrollo, en el sentido de
las empresas que adoptan este tipo de negocios, la poblacion estd tomando
consciencia cada vez mas acerca de comercio por Internet, y por lo mismo se

atreven a utilizarlo.

El comercio electronico en América Latina, ha experimentado
un enorme crecimiento, mueve cada afio entre US$60 mil
millones y US$70 mil millones, una gran parte de los cuales
corresponden a compras de aparatos electronicos y a
operaciones transnacionales. [...] la mayor parte del comercio
electronico es transfronterizo, por lo que las empresas de
gestién de pagos por Internet deben habilitar transacciones
entre consumidores latinoamericanos con vendedores de fuera
de la regidn y viceversa. (Prensa Libre, 2014)

Un estudio realizado por América Econdmica Intelligence (2010), sobre el
fendmeno de e-commerce en América Latina, indica que los brasilefios son

quienes mas compran a través de Internet.



CADA VEZ MAS COMPRADORES COMPULSIVOS
;Han realizado compras por internet durante el ultimo mes? Saélo

respuestas afirmativas, % sobre el total de la poblacidn.
Fuente: Estudios TGl de KMR
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Grafico 1.1 Cada vez mas compradores compulsivos (2010)
Fuente: América Econémica Intelligence

Si bien estas cifras revelan la penetracion que ha tenido el e-commerce en la
region, el nimero de transacciones y el flujo de dinero que se genera de este

negocio es aun bajo si lo comparamos con Europa o Estados Unidos.
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Gasto total del e-commerce en LATAM (en US$ millones)
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Grafico 1.2 Gasto total del e-commerce en LATAM (2010)
Fuente: América Economica Intelligence



América Latina no cuenta con varias pymes dedicadas al comercio en linea; por lo

tanto, es todavia un mercado amplio lleno de oportunidades comerciales.

El comercio electronico y la Internet engloban un enorme potencial social y
econdmico para los paises latinos, el cual implica que estas adopten estrategias
nacionales dindmicas para modernizar la infraestructura, mejorar el acceso y sobre
todo aumentar la participacion en la economia de Internet a las pequefias y
medianas empresas y definir bases juridicas de los pagos en linea y firma
electrénica. Hay que destacar que es preciso contemplar alternativas que
posibiliten y fomenten al crecimiento nacional que permita un comercio en linea

efectivo entre paises.

1.2.1.3 Microcontextualizacion

Segun el Instituto Latinoamericano de Comercio Electronico (ILCE), Ecuador
tiene un gran potencial para aumentar las transacciones a través de los sistemas de

negocios electronicos.

El Telégrafo (2013, pag. c15) citado por Pueyrredédn (2013) presidente del ILCE,

menciona;:

Los empresarios ecuatorianos deben aumentar la cantidad y
calidad de ofertas de productos y servicios que venden por
Internet. Lo que necesitamos es que las empresas, a través del
trabajo comercial que realizan dia a dia, incorporen este cuarto
canal para vender sus productos y servicios. Este sistema puede
ser la principal tienda de sus negocios.

El analista economico Almeida (2013) considera que en el caso de las pequefias y
medianas empresas (pymes) en Ecuador, el nivel de uso de los sistemas de
comercializacion online todavia es limitado, y que las medianas empresas serian

las que mas usan y alcanza porcentajes de un 30%, porque les sirve mas para

la administracion de sus empresas.

Las empresas internacionales son las beneficiadas del repunte
del comercio electronico que se negocia en el Ecuador. De los
USD 300 millones que se facturan al afio, el 95% se va a las
cuentas del exterior, que son manejadas por las compafiias de



turismo, de equipos electrénicos, ropa, entre otras. Esa es una
de las primeras conclusiones a la que se llegd el 22 de junio del
2011 en la conferencia E-commerce day’s, que organizo el
Instituto Latinoamericano de Comercio Electronico junto con la
Camara de Comercio de Guayaquil. (Pefiafiel & Ldpez, 2012)

Duran (2014) hace referencia a los datos estadisticos del Instituto Ecuatoriano de

Estadisticas y Censos, quien pone en conocimiento:

El 51% de las compras virtuales se realiza en las tres ciudades
mas grandes del pais: Quito Guayaquil y Cuenca en el e-
Commerce Day, evento dedicado a la difusién del comercio
electrénico, que se desarroll6 en la ciudad de Guayaquil el 22
de julio pasado. Las prendas de vestir y el calzado son los
productos mas comprados por el ecuatoriano, lo que
representa el 33% del total de adquisiciones. Ademas, el 0,34
% de la poblacién ha comprado algun producto en linea.

® Prendas de vestiry
calzado

® Bienes y servicios
diversos

® Recreaciény cultura

= Muebles y articulos para
el hogar

= Otros

Y INEC
]

@Ecuadorencifras

Un 0,34% de los hogares ecuatorianos declara haber
realizado compras por internet
09:53 - 22 jul 2014

Grafico 1.3 Poblacidn ha comprado algin producto en linea.
Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2014)

Estos canales de compra y venta en linea se han encargado de llevar el comercio y
tradicional hacia el novedoso e-commerce; ya que esta modalidad de venta esta a

disponibilidad del usuario las 24 horas del dia durante todos los dias de la semana.



Estas causas han sido aprovechados en el Ecuador por gente emprendedora que

apuesta en un negocio propio por este medio.

A continuacion, se detalla el porcentaje de acceso a Internet a nivel nacional por

provincia en el Ecuador.

Porcentaje de personas que tienen acceso al Internet por provincia en el 2013

Pichincha 53,1%
Azuay 52,1%
Tungurahua 45,5%
Imbabura | 42,2%
Amazonia | 41,3%
Cafiar 40,5%
Loja 40,4%
Guayas 40,0%
El Oro 39,9%
Cotopaxi 38,0%
37,5%
Santo Domingo 36,9%
Carchi 35,5%
Bolivar | 30,3%
29,5%
Manabi 29,5%
Esmeraldas 25,3%
Los Rios | 25,0%

Chimborazo

Santa Elena

Gréfico 1.4 Porcentaje de personas que tiene acceso al Internet por provincia.
Fuente: Ecuador en cifras (2013)

Esta es una gran pauta para que los empresarios de las pymes de nuestra provincia
se atrevan a incursionar en el comercio electronico, ya que de esta forma podran
expandirse a nuevos mercados a nivel provincial y nacional, permitiendo
optimizar los recursos empresariales, siendo estos humanos, econdémicos y
tecnoldgicos. Gracias a la utilizacion de esta importante herramienta tecnoldgica

se puede generar inversion, produccion, empleo e innovacion.



1.2.2. Analisis critico

Estancamiento en el Pérdida de Productos no
desarrollo oportunidades de atractivos.
econémico. negocio.

T | T

Deficientes ventas en las pymes de la Provincia de Tungurahua.

A 4 A
Escaza aplicacion del Falta de Elevados costos
comercio electronico. mecanismos de operativos.

comunicacién en
compray venta.

Figural.1 Arbol de problemas
Elaborado por: Valencia, G.

Las Pymes representan una gran mayoria de empresas de la Provincia de
Tungurahua, de acuerdo a los datos del INEC (2014) con 43.036 establecimientos,
un equivalente del 3.084% a nivel nacional. Segun lo mencionado anteriormente,
los negocios de menor tamafio juegan un rol fundamental en el desarrollo social y
econdémico del pais; pero lamentablemente estas empresas se encuentran con

obstaculos para poder incrementar sus ventas.

El Comercio (2015) sefiala, que la crisis econémica es un factor que ha sido
percibido durante el afilo 2015 en locales comerciales de Riobamba, Manta,
Ambato y Cuenca, porque los clientes posponen las compras que tenian

planificadas desde un principio y prefieren ahorrar, a pesar de las estrategias



comerciales generadas por los propietarios de almacenes de ropa, calzado,
electrodomésticos, joyerias, etc. Cristian Neira, administrador del local de
electrodomésticos Marcimex en el centro de Cuenca, menciona que los problemas
econdémicos como la reduccion del precio del petroleo y la restriccion de créditos
tienen un efecto negativo en el consumo. En el negocio, la demanda de
televisores, lamparas y articulos de decoracion bajo, porque, en cierta forma, no

tienen un uso prioritario como las cocinas o refrigeradores.

Asi mismo, Antonio Vazquez, presidente de la Camara de Comercio de Cuenca,
calculd que las ventas del sector bajaron un 25%, ya que una de las causas es el
contrabando de licores y electrodomeésticos por la frontera sur y otro factor fueron

las salvaguardias que afectaron al comercio.

En Ambato, las ventas en almacenes de electrodomésticos y
tecnologia bajaron un 25%. Segun los propietarios, el alza en el
precio de los equipos de sonido, cocinas, computadoras,
lavadoras, refrigeradoras y celulares es la causa. Para recuperar
a los clientes optaron por combos o la entrega de un regalo por
cada compra. En almacenes Tecnologia & Hogar se oferta juegos
de muebles con una cuota mensual de USD 79 y a 18 meses plazo.
Ademas, como oferta, el cliente recibe una tableta, una mochila y
un mes y medio de gracia en los pagos. La idea es que las ventas
se recuperen en los ultimos dos meses, ya que se trata que la gente
no se vaya a Colombia y Pert a comprar, por ello se aplican
facilidades de pago y garantias que no dan en los paises vecinos.
(EL COMERCIO, 2015)

Todo indica que existe miedo de endeudarse por parte de los consumidores porque
proveen que habrad una crisis en el Ecuador. Los empresarios han optado por
diversificar su mercaderia, para mejorar las ventas, seleccionar mejor los
productos, asistencia técnica personalizada y el ofrecimiento de descuentos,

plazos mayores y combos para atraer a los consumidores.

También, la situacion econémica del pais evidencia consecuencias en los locales
comerciales, ya que los costos de los arriendos impiden el buen desarrollo de la

actividad.
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El Heraldo (2016) menciona:

“En este sector no era de sorprenderse que los arriendos lleguen
hasta los dos mil dolares, qué empresa va a salir adelante, pues,
de entrada, toca trabajar solo para pagar esta obligacion mensual,
dijo don Fernando.

Recuerda que esta elevacion desmesurada de los arriendos se dio
con el arribo de ciertos habitantes de China, que para instalar sus
negocios pagaban inmensas cantidades de dinero y por
adelantado. Esto produjo elevacion de los arriendos que perjudico
en forma directa a los empresarios del pais; sin embargo, conoce
que frente a la recesion econémica, varios duefios de predios han
decidido bajar el costo, por lo cual no es raro que hoy pidan
menos de mil dolares mensuales, sefialo. ”

Ademas, esta el desconocimiento de la aplicacion del comercio electronico como
un medio para promocionar e incrementar sus ganancias, promover la
competitividad, hacer de su producto mas atractivo para el cliente, y lograr la
verdadera reactivacion del comercio e industria por medio del e-commerce, caso

contrario, seguiran cerrandose emprendimientos y aumentando el desempleo.
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Microempres Pequena Mediana Mediana Grande
a empresa empresa’A’ | empresa'B’ empresa
Recuento Recuento Recuento Recuento Recuento
Provincia 2014 Azuay 44318 3753 438 322 195
Bolivar 11361 339 30 16 17
Cafiar 14784 663 7 Kl 26
Carchi 5901 635 52 43 18
Cotopaxi 23961 1516 166 106 49
Chimboraza 26896 1347 M 72 45
ElOro 37296 3486 443 279 139
Esmeraldas 16754 1195 15 57 52
Guayas 138898 15825 2220 1646 1348
Imbabura 25391 1617 139 81 60
Loja 26768 1538 152 108 63
Los Rios 27058 1761 223 141 108
Manabi 65117 3652 40 260 181
Morona Santiago A511 79 35 23 15
Napo 7087 329 36 17 "
Pastaza 6202 313 Kl 15 "
Pichincha 175809 19789 2558 1874 1599
Tungurahua 39653 2172 298 195 18
Zamora Chinchipe 7472 296 22 2 10
Galapagos 2550 266 30 19 7
sucumbios 8773 739 65 53 29
Orellana 7087 681 67 49 26
?223:?;‘3""”“ de los 20343 1819 175 134 74
Santa Elena 10505 619 82 68 24
Zona No Delimitada 0 1 0 0 0

Tabla 1.1 Provincias del Ecuador con mayor nimero de empresas.
Fuente: INEC (2014)

La rivalidad entre competidores también ha sido una causa que influye en la baja
participacion de ventas de las pequefias y medianas empresas y esta se presenta
cuando los negocios comienzan nuevas medidas ofensivas y defensivas, utilizando
estrategias como en competencia en precios, batallas publicas y la introduccién de

nuevos productos; y la pérdida de mercado es muy latente.

El deficiente disefio de producto también fomenta la baja en ventas de las pymes,
cuando se cuenta con un producto poco vistoso y sin variedad de modelos, no
podra satisfacer las necesidades de un segmento de mercado; y esto se ve afectado

en el desarrollo econdmico de la entidad.
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1.2.3 Prognosis

Los negocios que no utilizan el comercio electronico como herramientas
competitivas en sus negocios, limitan su crecimiento empresarial y perderian

porcentajes considerables en sus ingresos.

Las empresas que no usan el e-commerce ven limitado su
crecimiento por las mermas de inventarios, pérdidas de dinero
por falta de control, pérdida de clientes por carecer de
informacion e incertidumbre en la toma de decisiones, entre
otros. Las pérdidas de los negocios podrian estar entre el 10% y
30% de los ingresos de las pymes. (Liendo, 2013).

Un ejemplo es el suscitado en Espafia en la crisis econdmica mundial que
comenzo en el afio 2007, que segun detalla el estudio del Comercio Electrénico
Vs Comercio al por menor de Lépez Garcia (2015): “La tendencia del crecimiento
econdémico en medio de una crisis tiene mejores resultados con el e-commerce,
versus el comercio tradicional, por los costes reducidos de inversién, la
permanencia a 24 horas de una tienda online, presencia de marca, y manejo de
informacion sobre los gustos de los usuarios, lo que conlleva a mantener un
crecimiento en los negocios por Internet que contrasta con el comercio al por
menor, el cual reduce su volumen de ventas”. Por lo tanto, las empresas que no
acogieron este sistema no estuvieron preparadas a los cambios mundiales que los

que adoptaron por medio del e-commerce.

Con la ausencia del e-commerce en el desarrollo econdmico de las pymes

ocasionaria;

e Falta de competitividad empresarial.
¢ No permite dar a conocer nuestra actividad en nuevos mercados.

e Bajos ingresos.

Se perderia la oportunidad de que los posibles consumidores realicen
adquisiciones de nuestro producto. Hoy en dia el comercio electronico es una

condicion necesaria para aquella pyme que quiera sobrevivir en el mercado. Sin el
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comercio electronico las opciones de compras fueran minimas para los

consumidores y no existiera variedad de eleccion.

Amazon comenzO asi a vender libros por Internet, sin tener

enormes libreros. A la fecha, la empresa Amazon.com es una

compafiia estadounidense de comercio electronico fundada en

1994, y las ganancias que obtiene por ventas en la web superan

los $ 200 millones. (El Telégrafo, 2012)
El desaprovechar las oportunidades que brindan las herramientas tecnologicas las
empresas no permite mejorar su productividad y competitividad, incidiendo
negativamente en la comercializacion de sus productos y servicios. Las pymes
deben basarse en modelos innovadores para que puedan convertirse en los grandes
competidores del siglo XXI, pero solo si son capaces de despojarse de sus

complejos y miedos.

1.2.4 Formulacion del problema

¢ Cuél es el impacto del e-commerce en el desarrollo econémico de las pymes de

la provincia de Tungurahua?

1.2.5 Interrogantes

1. ¢Con el uso del Comercio Electronico puede mejorar las ventas de las Pymes
de la Provincia de Tungurahua?

2. ¢La Aplicacion del Comercio Electronico tendra un impacto positivo en el
Desarrollo Econémico de las Pymes de la Provincia de Tungurahua?

3. ¢Cudles son las alternativas de solucion que permitan mejorar las ventas,
incrementando el Desarrollo Econémico de las Pymes de la Provincia de

Tungurahua?

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacion

o Campo: Economia.

. Area: Desarrollo econémico.

o Aspecto: E-commerce y desarrollo econdémico.

o Temporal: Periodo comprendido de enero a marzo 2016.

14



o Espacial: Provincia de Tungurahua.
o Poblacional: Pequefias y medianas empresas de la provincia de

Tungurahua.

1.3 Justificacion

El desarrollo de este trabajo sera de gran interés pablico, porque a través de la
innovacion de las comunicaciones con las tecnologias de la informacion, es
posible generar multiples cambios en los &mbitos de la actividad humana, por

ejemplo, la competitividad, el empleo y la calidad de vida de las naciones.

Con el e-commerce, el tiempo y la distancia dejan de ser un obstaculo, los
contenidos pueden dirigirse a una audiencia masiva 0 a un selecto grupo humano

sin importar las barreras culturales o territoriales.

En la préctica, las empresas estan comenzando a usar el comercio electrénico
como un nuevo canal de ventas, sustituyendo las visitas personales, correo y
teléfono por pedidos electronicos, ya que gestionar un pedido por Internet cuesta
menos que hacerlo por vias tradicionales. Este hecho da lugar a un cambio en el
desarrollo economico, ya que el dinero ahorrado se reinvierte, con mayor

publicidad, calidad de los productos y los servicios.

El presente estudio es de vital importancia porque se quiere demostrar que las
pymes de la provincia de Tungurahua pueden ingresar al mundo de los negocios
por Internet, ya que el uso del comercio electrénico abre una serie de
oportunidades y de retos primordiales para la sociedad, debido a las muchas las
ventajas que presenta su utilizacion. Entre ellas destacamos el ahorro de tiempo en
los desplazamientos, la desaparicion de barreras entre comprador y vendedor,
ademas de la reduccion de gastos operativos de los productos y servicios;

entregando de esta manera un matiz diferente y un valor agregado al consumidor.

Los principales beneficiarios de este estudio seran la pequefia y mediana empresa
de la provincia de Tungurahua, ya que son los entes productores con el mayor

porcentaje de mayor contribucion en el desarrollo economico del Ecuador,

15



mismas que no deberian ser excluidas de este instrumento de transformacion
comercial puesto que ya en otros paises estdn maximizando la actividad
emprendedora. Finalmente, es importante contar con el apoyo publico o privado
para el desarrollo de tecnologias que permitan promover el mercado electronico y

la competitividad.

El comercio electrénico forma parte de un proceso social caracterizado por la
globalizacion de los mercados, economias basadas en conocimiento e informacion

y por el cambio en el comportamiento del consumidor.

El impacto del e-commerce en la nueva economia es creciente. Los empresarios
de las pymes deben optar por ser precisos en realizar cambios estructurales,
incorporar nuevas tecnologias, adaptar, modernizar sus procesos de produccion y
comercializacion y, sobre todo, adoptar la mentalidad digital para entender al
nuevo cliente, y tener claro que él es lo méas importante y el responsable Gltimo de

nuestro crecimiento.

En el ambito académico es de gran utilidad este estudio. Los estudiantes de
carreras afines pueden conocer mas a fondo el impacto de e-commerce en las
economias de las pymes de la Provincia de Tungurahua ampliando sus
conocimientos sobre la carrera, otorgandoles una vision mas profunda de las
formas de expansion de una pyme y especialmente de como ponen en la practica
en sus vidas laborales futuras. A este proyecto de investigacion se podra tener
acceso para fines académicos como una guia de soporte ya sea por cualquier

motivo como la elaboracidn de otro proyecto o como texto de ayuda.

Por tal motivo, se hace posible realizar esta investigacion porque se cuenta con la
disponibilidad de tiempo y financiamiento econdmico; ademéas de tener la
colaboracion de expertos y la informacion de primera fuente de instituciones
gubernamentales como: el Servicio de Rentas Internas (SRI), Ministerio de
Industrias y Productividad, Camara de la Pequefia Industria de Tungurahua y
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. Gracias a ello, se podra cubrir
con los datos necesarios a requerir en el proceso de indagacion y de esta manera

poder dar una solucion ante esta problematica local.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Analizar el impacto del comercio electronico en el desarrollo econdmico de la
Provincia de Tungurahua con la finalidad de que las Pymes obtengan éxito en la

comercializacion global de sus bienes y servicios.

1.4.2 Objetivos especificos

1.  Analizar las causas por lo que el comercio electronico no se ha aplicado
como una herramienta para mejorar las ventas en las pymes de la provincia
de Tungurahua en la toma de decisiones.

2.  Determinar el efecto que tendra en el desarrollo econémico la aplicacion del
e-commerce de las pymes de la Provincia de Tungurahua con la finalidad de
dar a conocer las ventajas de esta modalidad de ventas.

3. Proponer la implementacion de un software tecnoldgico en base al e-
commerce que permita mejorar las ventas impulsando el desarrollo

econdmico de las Pymes de la Provincia de Tungurahua.
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CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

El desarrollo y dinamismo econdomico del Ecuador en los ultimos afios,
representan nuevas oportunidades de innovacion para el estado. La provincia de
Tungurahua como uno de los ejes de mayor crecimiento comercial, tiene los
requisitos necesarios para afrontar el cambio econémico acorde a la exigencia

actual, siendo entre sus actores principales las Pymes de la region.

El comercio electronico como herramienta para la pequefia y mediana empresa, es
un factor determinante para aprovechar el actual crecimiento econémico del pais,
lo que posibilita la generacion de nuevas empresas y el fortalecimiento de las

Pymes del Ecuador.

De acuerdo a los resultados obtenidos de las entrevistas y encuestas realizadas por
Pérez (2002), las pequefias empresas en el Noroeste de México, region de
Hermosillo y Sonora dieron los primeros pasos en lo que concierne a los negocios
por Internet. Ademads, indic6é: “Que no importa que tan prometedora sea la
tecnologia, siempre existiran obstaculos para su adopcion”, ademas menciona que
los duefios de las pequefias empresas carecian de una vision trascendental del
mundo del e-commerce, asi mismo desconocian las ventajas que esta herramienta
les puede dar, omitiendo una estrategia que si hubiese podido generar un

crecimiento de la organizacion.

También para destacar en dicha investigacion, existen varios factores que han

impedido el desarrollo de las pymes hacia el comercio electronico, tales como:

La nula capacitacion y conocimientos de estas tecnologias por
los pequefios empresarios; problemas en los procesos de
distribucion de productos para hacerlos llegar al cliente final,
ya gque en muchos casos el envio puede ser mas costoso que el
mismo producto. Se tiene un cierto rechazo hacia la consulta
especializada en materia de tecnologia relacionada con el
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comercio electronico. Falta de vision empresarial, ya que sélo
se piensa en ofertar el producto localmente y no més alla de la
ciudad, estado o pais. (Pérez, 2002)

De lo antes expuesto, se puede comprender la importancia del desarrollo
econdémico de las pequefias empresas con el uso del comercio electronico, el cual
permitira aprovechar al maximo los beneficios tecnoldgicos, ampliando el

mercado potencial e incrementando el nimero de clientes.

A nivel internacional, Mufioz (2004) desarrollé un estudio llamado “La influencia
de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones en las pymes del sector

textil. Efecto de la implantacion del comercio electronico”; el autor indica que:

El uso de las herramientas tecnoldgicas adecuadas ha permitido

a las organizaciones desarrollar un profundo conocimiento de

sus clientes mediante la captura, el almacenamiento, el andlisis

y la utilizacion de la informacion més relevante. Pero también

ha permitido desarrollar otro de los pilares fundamentales en el

que se basan las relaciones con los clientes, las interacciones

con los mismos, coordinando y proporcionando una vision de

conjunto de todos los canales de relacion y contacto que la

empresa mantiene con sus clientes, tales como: su fuerza de

ventas, campafas, participacion en ferias, centros de soporte,

servicios web, listas de correo, etc.
La economia actual se ha visto forzada en adoptar bajo su seno y con mas
frecuencia; el conocimiento, la informacion e interaccion con sus clientes bajo
parametros digitales con ayuda de las TICs, el cual desencadena el comercio
electrénico como una alternativa de desarrollo empresarial y sectorial. Ahora el
éxito o el fracaso de una organizacién dependen cada vez mas de su capacidad de

asimilacion tecnoldgica interrelacionada con sus consumidores.

Asi como lo explica Rodriguez (2007): “Internet es el medio de comunicacion con
mayor crecimiento debido a su costo efectivo y su utilidad. Las empresas virtuales
y las tradicionales pueden dedicar méas de su dinero al marketing, no solo reduce
costos, también esta abierto las 24 horas”. De igual forma Rodriguez argumento
que: “Las pequenas empresas tienen ahora la capacidad de competir con los

grandes en Internet, ya que, sin restricciones geograficas, las personas pueden
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acceder al sitio web de una empresa desde cualquier parte del mundo”; y concluy6

que:

En lugar de invertir dinero abriendo sucursales en todas las
ciudades importantes, estas empresas se concentraran en
mantener a sus clientes satisfechos a traves de Internet. Por otro
lado, los clientes quieren libertad e Internet la puede
proporcionar, ya que los negocios “online” valoran el respeto.
Los clientes toman decisiones cuando estan listos, después de
informarse sobre la compafiia, el producto o el servicio. Esto les
permite a los clientes estar mas confiados con la decision que
han tomado y sobre la empresa que han elegido. Los clientes
son mas propensos a trabajar con una empresa por segunda
vez, si han tenido con ella una experiencia positiva.

Con respecto al trabajo de investigacion efectuado sobre la tematica, sobresale
aquel realizado por Ruata (2008, pag. 52) denominado: “Plan de negocios para la

comercializacion de un software con aplicacion a PYMES en la ciudad de

Guayaquil” cuyos objetivos consistian en:

a) Comercializar un software con aplicacion a las Pymes en la
ciudad de Guayaquil con el propésito de brindar un producto
innovador capaz de ahorrarles tiempo y dinero en la
elaboracion de un plan de medios ajustado a los presupuestos
organizacionales, ofreciendo un software eficaz y eficiente con
criterios especificos, claros y completos para la determinacion
de alternativas de planes medios y de esta manera
posicionandonos como una empresa pionera en proporcionar
soluciones de Marketing.

b) Proveer a las Pymes un producto o servicio que les permita

optimizar e incentivar su participacion en medios para mejorar

su posicion competitiva.
Este trabajo investigativo uso la técnica de la encuesta para la recoleccion de la
informacién desde la fuente primaria aplicando segin cuestionario de diez
preguntas, todas de caracter cerrado y alternativa dicotdmica. La informacion
recopilada fue tabulada, codificada para un futuro anélisis utilizando el software

SPSS que le permitio verificar la hipdtesis y obtener la siguiente conclusion:

Existen muchas Pymes en el mercado de Guayaquil que son el
pilar elemental de la economia nacional, las Pymes como
mercado no ha sido explotado en ciertos ambitos por el
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pensamiento general que manejan muy pPOCOS recursos
econdémicos que no pueden darle la flexibilidad para adquirir
diversos productos o servicios para maximizar su produccion, la
creacion de esta empresa ayudaria a las mismas con la
minimizacion en la labor de crear un plan de negocios para las
Pymes y crear el posicionamiento de sus productos o servicios,
los cuales no han sido considerados por las agencias de
publicidad.
En el trabajo de investigacion realizado en la Universidad Politécnica Estatal del

Carchi, Puetate (2011) se sefiala que:

Las micro, pequefias y medianas empresas (Pymes) de

Ecuador enfrentan este importante reto, el de expandirse a

nuevos mercados que permita optimizar sus recursos haciendo

de estas empresas, negocios competitivos no solo a nivel

nacional sino internacional, mediante la utilizacion de una

importante herramienta: el Internet, que permite el ingreso a

mercados electronicos considerados como modelos de

negocios que abaratan costos, eliminan intermediarios,

permiten el acceso de mercado potencial de millones de

clientes.
Para su desarrollo se utilizaron el tipo de investigacion aplicada y descriptiva; a
través de ellas se concretd que la autora propone un proyecto de negocios en linea,
con la finalidad de otorgar una herramienta una guia a los empresarios de las
Pymes para mejorar la productividad y el desarrollo comercial y de igual manera a
través de este estudio se conocid el nivel de impacto del e-commerce en el

desarrollo comercial de este sector.

Puetate (2011) concluyo que: “En cuanto a la poblacion de Ipiales, estarian
dispuestos a comprar por Internet los productos ofertados por parte de las Pymes
de la ciudad Tulcan, pese a no tener un extenso conocimiento del comercio
electronico”. Ademas, sefiald que las pymes de la ciudad de Tulcan no emplean la
Internet como medio para realizar sus negocios, ya que los empresarios
desconocen del funcionamiento del e-commerce y de los beneficios que
obtendrian al aplicar este nuevo mecanismo de realizar negocios on-line, ya que
facilita el intercambio comercial a nivel nacional e internacional, eliminando
intermediarios, ademas de ampliar la cartera de nuevos clientes y conservar los

que ya se tiene.
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Ferruzola (2011) sefiala lo siguiente: “Analizar el uso de la tecnologia como
herramienta para mejorar las limitaciones del desarrollo de las pymes, utilizando
los recursos informaticos que le permiten identificar y mejorar los procesos
productivos generando mas empleos”. Como resultado de dicha investigacion se

concluyo que:

En la ciudad de Milagro, existen mas de 3000 negocios
legalmente establecidos de acuerdo a la informacion
proporcionada por la Jefatura de Rentas del I. Municipio de
Milagro, correspondiente al 2010, la misma que se encuentra
adscrita al Departamento Financiero, de los cuales 499 se los
considera Pymes, la mayoria de estas empresas no cuentan con
infraestructura de tecnologia acorde a las necesidades actuales
del mercado en el que se desenvuelven, existe un
desconocimiento de los beneficios que otorga la utilizacion de
los sistemas de informacion principalmente el Internet. Uno de
los hallazgos importantes, y que llama la atencién, por afectar
el desarrollo micro empresarial, es la falta de capital para
inversion en tecnologia lo cual ha sido una caracteristica
limitante para el desarrollo de las pequefias empresas. En los
casos de las medianas empresas ya han implementado
tecnologia lo cual los ha llevado a un desarrollo sustentable de
su economia. Otra caracteristica no menos importante es el
poco dominio 0 manejo de las tecnologias, razon por la cual los
ha llevado a un estancamiento.

Tarazona, Gémez, & Montenegro (2012) sefiala que, para una adecuada préctica

de implementacion del comercio electrénico, los principales beneficios para las

pymes son:

Capacitar al empresario, presentar y ofrecer las nuevas
tendencias en cuanto a las buenas practicas en el comercio
electronico, identificar las falencias respecto a la seguridad
informatica que tienen en sus empresas y poder tomar medidas
para mejorar [...] pocos de los pequeiios y medianos
empresarios estdn preparados para comprometerse con su
autoaprendizaje, dado que la mayoria crecieron con un
modelo de educacion presencial y este modelo puede ser un
reto que los empresarios no estan dispuestos a asumir.

Se puede entender que, para las pymes, el comercio electronico es una opcion
segura, siempre y cuando los colaboradores estén dispuestos a informarse, asumir

una inversion tanto en recursos técnicos, fisicos, y humanos, ademas de ser
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estratégicos con esta herramienta tecnologica para aumentar la capacidad de
competir en un mercado variante, basado cada vez mas en las nuevas tecnologias
de la informacion y la comunicacion. Asi mismo, los autores proponen una
plataforma web como medio de difusion de los productos de las pymes, el mismo
que favorezca el facil acceso a la informacion y con un disefio sencillo, amigable

y agradable para la interaccion entre usuarios.

Jones, Alderete, & Motta (2013) a través del estudio realizado de la adopcién del
comercio electronico en Micro, Pequefias y Medianas empresas comerciales y de
servicios de Cordoba- Argentina, indican los siguientes resultados:

Los factores que mas inciden en las diferencias en los niveles
de adopcion del comercio electrénico son el tamafio de las
empresas y el nivel de preparacion digital objetivo de las
empresas, esto es, la experiencia en implementacion de TIC.
Respecto del tamafio organizacional, entre las microempresas
predominan en los niveles de adopcion bajo, mientras que las
empresas con al menos 10 empleados presentan niveles de
adopcion del comercio electrénico superiores. Los resultados
van en la misma direccion que los de otro trabajo a nivel
nacional (Novick y Rotondo, 2011). En contraste, difieren de
los resultados de Daniel y Grimshaw (2012) sobre empresas
del Reino Unido, que sefialan una mayor adopcion en PyMes
que en grandes empresas. Por otra parte, se verifica que a
medida que aumenta el nivel de uso y complejidad de las TIC,
también aumentan los niveles de adopcion del comercio
electrénico.

Los factores que inciden el éxito o fracaso del desarrollo comercio electronico en
una pyme son los recursos tecnoldgicos con los que cuenta la empresa, el modelo
de gestidon que se aplica y el nivel de compromiso organizacional del equipo de
trabajo. Las empresas deben continuar realizando esfuerzos por fortalecer sus

competencias y avanzar hacia el comercio electrénico.
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Lépez Jiménez & Monroy Antdn (2013) menciona:

Uno de los grandes desafios al que las empresas se estan
enfrentando, en la actualidad, esta vinculado con la adopcion
de las nuevas tecnologias a sus respectivos negocios. Uno de
ellos es, sin duda, la presencia de la empresa en Internet.
Ahora bien, como se ha podido establecer, existe una elevada
sensacion de desconfianza por parte de los usuarios que
operan en tal medio. Para hacer frente precisamente a tal
handicap, se han ideado los denominados sellos de calidad.
Tales instrumentos constituyen sugerentes logotipos que se
sitian en los sitios Web de las empresas comprometidas de
manera activa con los mismos. Su visién, por parte de los
potenciales clientes de la misma, reducird notablemente la
sensacion de desconfianza frente a la empresa en cuestion.

Con la utilizacion de los sellos de calidad e-commerce puede ser una alternativa
de confiabilidad que el vendedor pueda transmitir al cliente potencial cuando
acceda a su tienda virtual. Al visualizar estos simbolos de seguridad y credibilidad
online, van a dar tranquilidad al consumidor, ya que transmiten su profesionalidad
y seriedad en las transacciones, y, por tanto, va aumentar la confianza de los
usuarios que navegan por su sitio web. De acuerdo a los estudios realizados por
los autores a las empresas encuestadas afirman el reconocimiento de los efectos

positivos que desempefian estos sellos de calidad.

Con respecto a la adopcién del comercio electrénico en empresas de comercio y
de servicios, Alderete (2013) opina que:

El uso de sistemas informaticos que permiten planear todas las
funciones de la empresa y gestionar las relaciones con los
clientes, con lo cual se hace posible integrar el mundo de los
negocios al comercio electronico. Esto es muy importante ya que
el e-commerce no es unicamente el uso de herramientas
electrénicas como una pagina web, correo electronico o
publicidad por redes sociales, sino que ademas une todas estas
herramientas en un compendio informéatico que hace posible la
compra y venta por Internet entre empresas (Business to
Business) y masivamente al pablico.
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Por otra parte, es interesante recalcar el estudio realizado por Alderete, en cuanto
a la adopcion del comercio electronico de los diferentes tipos de empresas, ya que
en este; se puede diferenciar el interés o acogida de un modelo de comercio
electronico, de las cuales se destacan las pequefias empresas (11 a 50 empleados)
quienes mas establecen este tipo de negocio y las microempresas que quienes
menos lo adoptan.

Nivel de adopcién de Comercio Electrénico por tamano
de empresa

100%
90%
80%
70%
60%
50% 21,13
40%
30%
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18,18 23,08 m Nulo/bajo

Microempresa Pequena Mediana

Grafico 2.1 Nivel de adopcion de Comercio Electronico por tamafio de empresa.
Fuente: Asociacion Argentina de Economia Politica

Tamano de la empresa

2%
B Perdidos

Microempresa (1-10
empleados)

m Pequenia (11-50
9% empleados)

B Mediana (mas de 51
empleados)

Grafico 2.2 Tamarfio de la empresa.
Fuente: Asociacion Argentina de Economia Politica
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En el trabajo de posgrado de Yunga (2014) denominado: “Comercio on-line en el
Ecuador y propuesta de un plan de marketing digital para las empresas
especializadas en papeleria de la ciudad de Guayaquil”’; se planteé como

objetivos:

a) Analizar el uso del comercio on-line en Ecuador.

b) Desarrollar un plan de marketing digital para empresas
especializadas en papeleria de la ciudad de Guayaquil.

c) Determinar los factores que influyen en la decision de
compra on-line.

d) Determinar expectativas de los consumidores on-line.

Este trabajo investigativo uso la técnica de la encuesta para la recoleccion de la
informacién desde la fuente primaria aplicando segun cuestionario de diez
preguntas; las cuales se determina de la siguiente manera: dos preguntas abiertas y
ocho preguntas opcionales. La informacion recopilada fue tabulada, codificada
para un futuro analisis utilizando el software Statistical Package for the Social
Science (SPSS) que le permitio verificar la hipotesis y obtener las siguientes

conclusiones:

a) Que, si existe el problema en el proyecto de investigacion,
ya que las papelerias de la ciudad de Guayaquil han dejado
de lado a los consumidores que acuden al Internet para
realizar sus diferentes compras, y se debe aplicar
rapidamente una estrategia de comunicacion, es decir, la
creacion de una pagina web y de esta manera atender a estos
consumidores.

b) Entre las edades que mas acceden al Internet para
compras son los desde los 31 a los 40 afios, como una
manera de realizar rapidamente sus transacciones
comerciales o bancarias.

c) El 75% saben que tiene seguros contra fraudes sus tarjetas
de crédito, apenas el 21% lo desconocia. Finalmente, para
este grupo de preguntas de percepcion, se encontro que el
65% del mercado sabe como pagar con transferencias por
Internet /...] se determino que el 57% de los encuestados
tuvieron bueno precios a comprar, el 80% encontrd lo que
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buscaba y el 85% opindé que no fue dificil el hacer la
busqueda de productos.

Lo antes mencionado, se puede entender que se existe un problema social con
respecto a las empresas que no han acogido a las tecnologias de informacion en
como un medio de comunicacion con sus clientes. De acuerdo a los porcentajes
detallados, existe una cifra considerable de la poblacién de la ciudad de Guayaquil
que manipula la Internet con fines comerciales, pero lastimosamente el pais no

cuenta con tiendas virtuales para poder cubrir esta demanda.
Kwan Chung & Garcia Cruz (2014) indica que:

Las empresas paraguayas que cuentan con el CE son
practicamente contadas, puesto que éstas no cuentan con una
presencia en la red, es decir, no tienen una pagina electrénica
corporativa, segundo, de las que tienen presencia son pocas
las que utilizan el CE y, por ultimo, las que utilizan el CE no
cuentan con un plan estratégico definido para su negocio ni
tampoco cuentan con el recurso humano capacitado sobre el
tema. Las dos barreras mas notables del CE en las empresas
paraguayas ya sea quiza, por un lado, la falta de capital y por
el otro lado, las carencias de recursos humanos. Por el
primero entendemos que son los costos de inversién y estan
constituidos por los costos de conexion de Internet, costos de
adquisicion de equipos adecuados como hardware y software,
costos de modificacion organizacional, costos de
implementacion, costos de mantenimiento y finalmente los
costos de entrenamiento.

Gélvez Albarracin, Riascos Erazo, & Contreras Palacios (2014) en referencia a la
investigacion realizada de la Influencia de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en el rendimiento de las micro, pequefias y medianas empresas

colombianas:

Se estudiaron 1.201 Mipymes de Colombia a las que se
consulté sobre la disponibilidad vy utilizacion de 8
herramientas TIC en ambiente web y sobre su rendimiento
tanto a nivel global, como especificamente en su rentabilidad,
participacion en el mercado, procesos internos, relaciones
humanas y relaciones con el entorno. Los resultados obtenidos
mediante regresiones lineales muestran que las TIC influyen
positivamente sobre los diferentes factores de rendimiento
observados. Los principales aportes del trabajo son confirmar
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que: 1) En las Mipyme de Colombia aun es muy bajo el grado
de disponibilidad y utilizacion las TIC en ambiente web. 2) No
obstante el bajo nivel sefialado en el punto anterior, las TIC en
ambiente web influyen de manera significativa en los
diferentes factores de rendimiento de las empresas, y en su
orden en el rendimiento global, en el racional, en las
relaciones humanas, en los procesos internos y en las
relaciones con el entorno. Esto justifica las inversiones que se
hayan realizado en este campo, y puede alentar a los
empresarios a continuar en dicho proceso de tecnificacion. 3)
Ni el tamafio ni la edad de la empresa aparecen como factores
que inciden de manera considerable en la influencia de las
TIC en ambiente web sobre el rendimiento de la organizacion,
por lo cual, teniendo en cuenta dichos factores.

De acuerdo a lo mencionado, se vislumbra una importante desventaja competitiva
en un entorno que demanda estar preparados para participar en un mercado que
estd cada vez mas interconectado tanto a nivel nacional como internacional. Es
pertinente concientizar y motivar a los empresarios a que participen de programas
de apoyo o capacitaciones para la implementacion y aprovechamiento de estas
herramientas tecnolégicas.

Se deben continuar impulsando la utilizacién de las tecnologias de informacion y
comunicacion entre estudiantes, profesionales y empresarios, ya que en un mundo
globalizado como el que se estd viviendo esto se constituye en un factor
importante para la supervivencia y la competitividad empresarial.

En referencia a lo mencionado, la principal razén por lo que varias empresas
paraguayas tipo pymes no invierten en infraestructura tecnoldgica es por la
carencia de capital, siendo un obstaculo para su implementacion. Asi mismo,
existe el desconocimiento sobre el comercio electronico en forma general, y
especificamente sobre el proceso de las transacciones en linea, ya que actualmente

hay problemas sobre la seguridad y proteccion de datos e informacion.

Con los cambios de habito por parte del consumidor en cuanto a las compras, las
empresas en un futuro muy cercano se veran obligadas a cambiar su modelo de

venta tradicional, dando apertura al e-commerce.
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En base a las investigaciones antes mencionadas, se puede afirmar que el presente
estudio es de gran interés en el &mbito tecnoldgico-empresarial, por tanto, este
proyecto cuenta con el respaldo de estudios realizados, los mismos que pueden

contribuir con datos valiosos para el desarrollo de esta investigacion.

2.2 Fundamentacion Filosoéfica

La presente investigacion se encuentra relacionada con el Paradigma Critico-
Propositivo. Es critico porque cuestiona los esquemas sociales con respecto al uso
del e-commerce como factor clave del desarrollo econémico de las pymes de la
provincia de Tungurahua; y propositivo porque la investigacion a traves de la
interpretacion y compresion, plantea alternativas de solucion a la problematica en

estudio.

Gairin (2004) indica que este paradigma: “No se trata solo de comprender el
conjunto de significados que conforman una organizacion y sus procesos de
desarrollo, sino de analizar las razones por las que la realidad se manifiesta asi y
no de otra forma”. Por lo tanto, el estudio a esta problemética permite conocer mas
a fondo la interactuacion que existe entre la tecnologia y los empresarios de las
pymes, y asi poder tomar la mejor decision que permita incrementar sus ventas

para el mejoramiento econdémico de las mismas.
Fundamentacion Epistemoldgica

Para Gomez (2006) la epistemologia es: “La ciencia que estudia el conocimiento.
La construccion del mismo, por lo cual la entenderemos como la reflexion sobre el
conocimiento humano, sus limites, sus posibilidades, las condiciones en las

que surge el conocimiento, y sus relaciones con otras experiencias humanas”.

Por lo tanto, se puede decir que el objeto en estudio no solo se llegara a plantear
su solucion, méas bien este producto va a contribuir en el enriquecimiento de
conocimiento dirigido hacia la transformacion socio-econdémica del e-commerce

en las pymes.
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Fundamentacion Ontoldgica

La Ontologica es: “Justificar la existencia del objeto de la teoria en la realidad y
especificar el enfoque particular que se estudia de él, o, como dirian algunos
filosofos, determinar el objeto quod y quo de la disciplina” (Rendon, 2005)

Con lo antes mencionado, la presente investigacion busca solucionar la
problematica sobre las bajas ventas en las pymes de la provincia de Tungurahua

para mejorar la calidad y estandar de vida de los pequefios empresarios.

Fundamentacion Axiolégica

A la axiologia se lo ha definido como: “El caracter radical y original de la actitud
moral estd en como lo explica él los valores éticos de bueno y malo, son valores
intrinsecamente vinculados al resto de los valores y son materiales”. (De la
Apienda, s.f.)

Por tanto, el trabajo serd desarrollado en base a la ética, veracidad y honradez
académica, asi mismo como la transparencia de los resultados que se llegue a
tener en el transcurso de investigacion; garantizando un estudio con

conocimientos reales y fiables sobre la tematica planteada.
Fundamentacion Econémica

La investigacion a realizarse esta bajo el pensamiento econémico de Schumpeter,
el mismo que sostiene que: “Los ciclos econémicos son causados por la
innovacion, ya sea como consecuencia de nuevos productos, nuevos métodos,

nuevas maquinas o nuevas técnicas”. (Avila J. , 2004)

Schumpeter recalca que la ciencia y la tecnologia son los elementos que puede
hacer que el crecimiento y el desarrollo economico de los paises en vias de

desarrollo puedan acelerarse.

Con lo antes explicado, el presente proyecto investigativo espera aportar una

alternativa de solucidon para el desarrollo econémico de las pequefias y medianas
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empresas de la provincia de Tungurahua a través del instrumento tecnoldgico que

es el e-commerce.

2.3 Fundamentacion Legal

La presente investigacion se encuentra fundamentada en varios preceptos legales.
Primeramente, la Constitucion de la Republica, que en su articulo 385, numeral 3
determina como finalidad del sistema nacional: “3. Desarrollar tecnologias e
innovaciones que impulsen la produccion nacional, eleven la eficiencia y
productividad, mejoren la calidad de vida y contribuyan a la realizacion del buen

vivir” (Asamblea Nacional, 2012).

En segundo lugar, se debe mencionar el objetivo 10.6 del Plan Nacional del Buen
Vivir (2013) sobre:

La Potenciacion e impulso de procesos comerciales
diversificados y sostenibles en el marco de la transformacion
productiva, literal b. que indica: Impulsar la oferta productiva
de los sectores prioritarios, incluido el cultural, para
potenciar sus encadenamientos productivos, diversificar los
mercados de destino, fortalecer el comercio electrénico, los
servicios postales, la integracion regional.

Del cual ya se establece la necesidad de robustecer el comercio por Internet o
electronico.

Como tercer punto se pueden destacar los siguientes articulos del Reglamento a la
Ley de Comercio Electrénico — Decreto Ejecutivo No. 3496. RO/ 735 del 31 de
diciembre del 2002. Que mediante Ley No. 67, publicada en el Registro Oficial
Suplemento No. 557 de 17 de abril del 2002 se expidio la Ley de Comercio
Electrénico, Firmas y Mensajes de Datos.

Art. 8.- Responsabilidad por el contenido de los mensajes de
datos.- La prestacion de servicios electronicos de cualquier
tipo por parte de terceros, relacionados con envio y recepcion
de comunicaciones electronicas, alojamiento de bases de datos,
registro electrénico de datos, alojamiento de sitios en medios
electrénicos o servicios similares o relacionados, no implica
responsabilidad sobre el contenido de los mensajes de datos por
parte de quien presta estos servicios, siendo la responsabilidad
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exclusivamente del propietario de la informacion. (Servicio de
Rentas Internas, 2002)

Art.  21.- De la seguridad en la prestacion de servicios
electronicos. - La prestacion de servicios electronicos que
impliquen el envio por parte del usuario de informacion
personal, confidencial o privada, requerira el empleo de
sistemas seguros en todas las etapas del proceso de prestacion
de dicho servicio. Es obligacion de quien presta los servicios,
informar en detalle a los usuarios sobre el tipo de seguridad que
utiliza, sus alcances y limitaciones, asi como sobre los
requisitos de seguridad exigidos legalmente y si el sistema
puesto a disposicion del usuario cumple con los mismos. [..]Se
consideran  datos  sensibles  del consumidor sus datos
personales, informacion financiera de cualquier tipo como
nimeros de tarjetas de crédito, o similares que involucren
transferencias de dinero o datos a través de los cuales puedan
cometerse fraudes o ilicitos que le afecten. (Servicio de Rentas
Internas, 2002)

Con estos antecedentes, se puede afirmar que se tienen varios fundamentos legales

gue garantizan una base juridica que respalda la ejecucion de este proyecto.
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Elaborado por: Valencia, G.
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2.4.1. Marco Conceptual Variable Independiente

Internet

En términos de Lackerbauer (2001) Internet es: “Una red de redes que permite
la interconexion descentralizada de computadoras a través de un conjunto de
protocolos denominado TCP/IP”. También se lo puede definir como una red
global de redes de ordenadores, cuyo fin es permitir el intercambio sin la

restricciéon de informacion entre usuarios.

Ademas, Rodriguez (2007) indica que: “Internet no solo es una herramienta
destinada a la diversién. Tareas como pedir una cita médica, realizar
operaciones financieras, acceder a la cultura y la formacién o escribir nuestro
propio diario, pueden ser realizadas con una conexion a Internet”. El acceso a
esta red, ha cambiado la vida de los usuarios haciendo de sus habitos y estilo de

vida més modernos.

En este contexto, Gonzalez (2008) manifiesta que la Internet es una red de
ordenadores individuales, que se llaman servidores (hosts), los cuales estan
conectados entre si por diferentes medios como: satélites, cable, fibra 6ptica o
red telefonica. El autor enuncia las clases de redes de Internet de acuerdo a los

ambitos geograficos:

Red de area extensa (WAN: Wide Area Network) tienen por
objeto comunicar entre si a usuarios situados en ciudades,
regiones, paises y continentes distintos, y representan las de
mayor cobertura. Red de area metropolitana (MAN:
Metropolitan Area Network) cubren areas geogréaficas
urbanas (entre 10 y 100 Kms). Estos dos tipos de redes tienen
caracter publico. Redes de area local (LAN: Local Area
Network) pueden conectar un edificio o varios, de tal manera
que un conjunto limitado de usuarios puede conectarse para
compartir recursos fisicos como ordenadores, impresoras,
memorias de almacenamiento masivo como discos Opticos,
rigidos, cintas, etc. Redes locales industriales se caracterizan
por tener una cobertura inferior a las redes de area local, y
soportar un elevado trafico de informacion elemental, como
ordenes de maquinas y datos de sensores.
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Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
Belloch (2011) sefiala que:

Es el conjunto de tecnologias que permiten la adquisicion,
almacenamiento, produccién, comunicacion, registro y
presentacion de informacion ya sea de voz, imagenes o datos
en sefiales acusticas y Opticas; el mismo que incluye a la
electrénica como tecnologia soporte para el desarrollo de las
telecomunicaciones y la informatica.
La interaccidn entre las innovaciones tecnoldgicas y las estructuras sociales es
el nuevo sistema econdmico global que se esta conformando: el fenémeno de la
globalizacion, ha hecho que cada vez las empresas dependan de ellas, para
poder fortalecerse en esta nueva era virtual. La autora, focaliza ciertas
caracteristicas descriptivas de las tecnologias de la informacion y la

comunicacion, y son las siguientes:

- Inmaterialidad. La informacion es basicamente inmaterial y puede ser
Ilevada de forma transparente e instantanea a lugares lejanos.

- Interactividad. Se consigue un intercambio de informacion entre el
usuario y el ordenador.

- Digitalizacién. La informacién de distinto tipo pueda ser transmitida
por los mismos medios al estar representada en un formato Unico
universal.

- Interconexién. Hace referencia a la creacion de nuevas posibilidades
tecnoldgicas a partir de la conexion entre dos tecnologias.

- Instantaneidad. Han posibilitado el uso de servicios que permiten la
comunicacion y transmision de la informacion, entre lugares alejados
fisicamente, de una forma rapida.

- Innovacion. Produce una innovacion y cambio constante en todos los
ambitos sociales.

- Tendencia hacia automatizacion. Empuja a la aparicién de diferentes
posibilidades y herramientas que permiten un manejo automatico de la
informacién en diversas actividades personales, profesionales y

sociales.
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Las Tic, cuya evolucion avanza a pasos agigantados dia tras dia, exigen de las
personas y organizaciones que evolucionen al mismo ritmo. Caminar de la
mano junto a estas tecnologias, las personas y organizaciones debe cambiar
constantemente sus costumbres, politicas, prioridades, etc., lo cual les serad

beneficioso en su ambito de desarrollo.
Marketing digital

Para Marcillo (2013), marketing digital es: “Un sistema interactivo dentro del
conjunto de acciones de Marketing de la empresa, que utiliza los sistemas de
comunicacion telematicos para conseguir el objetivo principal que marca
cualquier actividad del marketing: Conseguir una respuesta mensurable ante un

producto y una transaccion comercial”.

Con la apariciéon de esta modalidad comercial, ha permitido efectuar a sus
clientes potenciales conseguir una consulta del producto, seleccionar y adquirir
determinados productos.

Se puede decir que la Internet no solo es un espacio para realizar transacciones
comerciales, sino que se ha convertido en una herramienta que permite llevar a

cabo procesos como el servicio posventa al cliente.

Las ventajas del uso del marketing digital en el mundo de los comerciantes

Vértice (2013), sefiala las siguientes:

Permite acceder a un mercado global y un crecimiento
exponencial. Desaparecen los costes derivados de la
exposicion fisica de productos. Se opera con stocks inferiores
a los de la distribucién fisica de la modalidad con
establecimientos. Se minimiza el coste de actualizacion y
distribucion de catalogos.

Posibilita ofrecer videos promocionales, demostraciones y
ofertas animadas mientras se produce el proceso de compra,
lo que provoca mayor atencion por parte del comprador. Se
contacta directamente con los clientes, mejorando la
capacidad para construir relaciones continuadas con ellos.
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E-commerce

Con el desarrollo de las nuevas tecnologias y la liberalizacion del mercado de
las telecomunicaciones, han permitido que su capacidad evolucione y se
expanda; dando paso a una nueva modalidad de comercio denominado
Comercio Electronico (e-commerce) el mismo que hace posible superar las

barreras de tiempo y de espacio.

Véasquez (2008) considera que el comercio electronico es: “Cualquier
transaccion comercial directa o indirecta que, utilizando como soporte redes de
telecomunicacion, tiene lugar a lo largo de toda la cadena de suministro, desde

la empresa hasta el consumidor final”.

Arias (2006) menciona que el Comercio Electronico es: “Una actividad
econdmica que se desarrolla por medios electronicos y a la que se aplican todas
las normas del comercio tradicional y, ademas, las normas especificas del

medio por el que se desarrolla”

El comercio electrénico ha pasado a ser un instrumento de gran utilidad y lleno
de oportunidades para los negocios que no pasan desapercibidas por los
emprendedores, ya que, gracias a ella, han logrado captar clientes, realizar

campafas publicitarias y vender mas.
Interaccion del E-commerce

Segun Laudon (2004) existe una gran variedad de posibilidades de interaccién

en el comercio electronico, entre las mas importantes destacan:

Business to Business (B2B): Comercio electronico entre
empresas. Business to Consumer (B2C): Al consumidor.
Business to Administration (B2A): De empresa a
administracion. Consumer to Consumer (C2C): Entre
consumidores (Ej. Subasta en web). Peer to Peer (P2P): Entre
amigos (Ej. Intercambio de musica). Business to Employee
(B2E): Comunicacion entre empresa y trabajador (EI.
Empresas de teletrabajo).
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Situacion Actual del Comercio Electronico

La intencion de compra y la predisposicion de las empresas a invertir para
vender en linea no crecen a igual ritmo, aunque el nimero de usuarios va
creciendo sin medida, Fonseca (2014) expone las principales conclusiones
acerca del mercado de la compra por Internet:

- La mayoria de las empresas ve Internet todavia como un canal
de comunicacion.

- Pocas empresas consideran un canal de venta o de
distribucion.

- Los empresarios piensan que la presencia de la web en el
mercado de consumidores estd permanentemente en
crecimiento, pero, no la consideran todavia suficiente.

- No entienden adecuadamente todas las posibilidades del
comercio electrénico.

- Piensan que el impacto organizativo sobre sus empresas va a
ser demasiado fuerte y se muestran reacios a aceptar los
cambios.

- La gran mayoria de internautas manifiestan que no ha
percibido ningun problema a la hora de realizar alguna
compra por la web.

En vista de lo anterior, es muy claro que las empresas deben ser flexibles ante
los cambios tecnoldgicos; y asi poder aprovechar todos estos maravillosos
recursos, ya que el consumidor de hoy en dia vive en un entorno mas moderno,

y la adquisicion de productos por via web no es la excepcion.

Comercio electrénico vs. Comercio tradicional

El e-commerce permite la creacion de nuevas figuras que hasta ahora han sido
impensables en el comercio tradicional. En la misma linea de Fonseca (2014)

hace referencia los distintivos que tiene el comercio tradicional y electronico.
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El vendedor tiene que informar las
caracteristicas de sus productos varias
Veces.

El cliente puede sentir lo que va
adquirir, dandole seguridad.

En el caso que el producto falle se podra
reclamar.

El cliente tiene que desplazarse al lugar

del negocio.

Se generan gastos operativos e
incrementa el precio final.

Es necesario disponer de capital.
Alquiler de oficinas, locales.
Se requiere empleados.

Horario de atencién fijo.
Riesgo de cartera vencida.

Requiere sucursales.
Dificil obtencion de clientes.
Entregas inmediatas.

Gastos permanentes en renovacion de

stock.

Informacion detallada en la web.

Se pierde la capacidad de visualizacion del
producto en comercializacion.
Complicacion en el momento de pedir
devolucion.

Genera rapidez en la adquisicion de

productos, sin esperar.

Se reduce gasto operativo y el precio es
inferior y atractivo.

Sin cuentas por cobrar.

Se lo puede realizar desde el hogar.
No requiere personal.

Atencion a las 24 horas del dia.

Ventas en trasferencia o con tarjeta de
crédito.

La tienda funciona en cualquier lugar.
Clientes potenciales a nivel mundial.

Las entregas suelen demorarse.

Requiere poco inventario.

Tabla 2.1 Comercio electronico vs. Comercio tradicional
Fuente: Fundamentos del e-commerce (2014)

Estructura organizacional de la empresa
Distribucion / fulfillment
Ecommercemadrid.org (2012) el fulfillment se define como:

La integracion de personas y tecnologias con el fin de
conseguir la satisfaccion del cliente antes, durante y después
de la compra por Internet. Se trata de un concepto amplio
relacionado con la entrega de los articulos comprados tanto
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en las transacciones B2B como B2C, que abarca los procesos

de la toma de pedido hasta que este se recibe o devuelve.
Ademés, Ecommercemadrid.org (2012) sefiala que, dentro de las actividades
del servicio, estan todas aquellas necesarias para que se asegure la entrega del
producto, y que la tienda virtual conozca cual es el estado del pedido para
informar a su cliente en tiempo real y, en el caso de que corresponda, se realice

la devolucién del mismo.
Canales, prayers y tendencias

Se refiere a las tendencias que llevan a la venta Multicanal los canales y actores

que intervienen en ella.

- Brick and Mortar. Se define a los distribuidores
tradicionales en las que su canal principal y en muchos casos
unico son las tiendas fisicas.

- Brick and Click o Click and Mortar. Son distribuciones
tradicionales que han evolucionado al canal Internet
incorporandolo como un canal alternativo a las tiendas
fisicas.

- Pure Players o e-tealers. Son distribuidores que han nacido
en el canal de Internet bien desde su origen o bien porque
han evolucionado desde la venta por catalogo.

- Multicanal. Podemos definir estos jugadores como aquellos
que no solo venden en varios canales, sino que también han
adoptado estrategias y peculiaridades de los otros tipos de
jugadores. (Garcia Caballero, 2014)

Atencion al cliente

Es importante para una empresa poder personalizar la informacion, los
servicios y los productos ofertados en la Web, pero hay un punto clave para
conseguir un alto grado de satisfaccion en los clientes y es la atencion que se le
puede prestar. Publicaciones Vértice (2010) sefiala: “La atencion al cliente es
una pieza clave para conseguir la fidelidad del mismo. No siempre la empresa
qgue mejor producto tiene y el que vende mas barato, es la que consigue tener
una clientela fidelizada y satisfecha”. La gente prefiere comprar un producto
algo peor o incluso algo mas caro, siempre y cuando reciban algo a cambio que

les produzca una mayor satisfaccion.
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Tecnologias de la informacion

Pastor (2002) manifiesta que las tecnologias de la informacion se pueden
entender como: “El conjunto de elementos de infraestructura informatica y
telemética de que disponemos en cada momento para desarrollar, utilizar y

llevar a cabo el mantenimiento de los sistemas informéticos”.

Finanzas

VISA Empresarial (2010) sugiere que dentro del ambito para el desarrollo de
plataformas de comercio electronico en la parte financiera se debe contar con
los reportes de ventas, devoluciones y cancelaciones. Asi como también los
cierres diarios, semanales y mensuales para que exista una madurez del

negocio on-line.

Estrategia

VISA Empresarial (2010) define: “A los lineamientos de negocio y oferta de

valor al cliente, asi también a los mercados a atacar”.

Comercial / marketing

El marketing se define como: “La técnica mediante la cual las empresas
satisfacen las necesidades, los deseos y las expectativas de los consumidores,
suministrandoles los productos y/o servicios que necesitan, respondiendo, de
esta forma, a la demanda del mercado y obteniendo un beneficio y rentabilidad
de la empresa”. (S.L. & Marcillo, 2013)

Merchadising

El merchadising es conocido como:

Una técnica de marketing que se dedica a estudiar la manera
de incrementar la rentabilidad en los puntos de venta. Son
actividades que estimulan la compra por parte de los clientes
en determinadas zonas de un local comercial. Se realiza
mediante estudios e implementacion de técnicas comerciales
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que permiten presentar al producto o servicio de la mejor
manera a los clientes. Para su puesta en marcha se recurre a
distintas técnicas que haran que el producto o servicio resulte
mas atractivo para los consumidores potenciales. (Gestion.Org
& Lema, 2015)

Dominio, plataforma y hosting
Adquisicion dominio web
Un dominio en términos generales es:

Es un nombre que puede ser alfanumérico que generalmente
se vincula a una direccion fisica que generalmente es una
computadora o dispositivo electrénico. Generalmente se
utilizan para representar las direcciones de las paginas web’s.
Puesto que Internet se basa en direcciones IP (Protocolo de
Internet) que en términos simples se puede decir que son los
numeros de conexién de cada computadora que esta conectada
a internet. (Web-gdl.com, 2016)

Plataformas e-commerce

De acuerdo a Visa Empresarial (2010) las plataformas cuentan con la siguiente

clasificacion:

Desarrollos propios. - Son desarrollos hechos a la medida
acorde a las necesidades del comercio.

Plataformas de codigo abierto. - Se descargan, instalan y
utilizan. La implementacion puede requerir de especialistas.
Son desarrolladas con el fin de atender una amplia variedad
de comercios por lo que no son completamente
personalizables.

Plataformas con Licencia. - Son realizadas por empresas
desarrolladoras de software (por ejemplo: IBM, Oracle,
etc.). En la implementacién (por parte del especialista) se
realizan las adecuaciones necesarias para que la plataforma
se ajuste a los requerimientos del comercio.

Asi mismo existen otras aplicaciones que son usadas en el e-
commerce como en redes sociales “Facebook”, mercados
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online por ejemplo “Mercado Libre”, y herramientas para
que las PYMES construyan y editen su propio sitio web.

Eleccion de hosting

Hosting a utilizar

Propio

Implica la compra y mantenimiento

de servidores.

Todos los recursos del servidor

estan a disposicion del comercio.

El comercio es responsable de:
Mantener los servidores en linea.
Garantizar la seguridad de los
servidores (certificados SSL',
Firewall, deteccion de virus, etc).
Realizar el soporte, mantenimiento
y asistencia en caso de problemas

Tercerizado

Implica la contratacion de servidores
con un tercero.
Los recursos disponibles para
el comercio dependen del tipo
de paquete contratado.
El tercero es responsable de:
La disponibilidad (uptime?) de los
servidores.
La seguridad de los servidores.
El soporte y asistencia técnica
en caso de problemas.

técnicos a través de su area de
Tecnologias de Informacién (TI).

Ejemplos de proveedores:
GoDaddy, Green Geeks,
Internetworks, etc.

Figura 2.4 Hosting a utilizar.
Fuente: VISA Empresarial (2010)

Transferencia
VISA Empresarial (2010) sefiala dos aspectos relevantes de la transferencia:

- Es la capacidad de transferencia de informacion en un
periodo determinado.

- Al rebasarse el limite de transferencia de informacion
contratado con un servidor sigue siendo posible dicha
transferencia, pero con un ancho de banda reducido,
ocasionando que el sitio cargue de manera lenta o0 no cargue.
De lo citado anteriormente, los expertos sugieren que es necesario considerar la
capacidad suficiente de transferencia para soportar el trafico del sitio web, ya

que depende del nimero de usuarios o visitantes que tenga el blog.
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Almacenamiento

“Es el espacio dedicado en el disco duro del servidor para el almacenaje del
codigo, imagenes, videos, bases de datos e informacion del sitio web”. (VISA

Empresarial, 2010)
Disponibilidad

VISA Empresarial (2010) menciona que la disponibilidad consiste en: “El
porcentaje del tiempo que un servidor se encuentra online funcionando sin
problemas, y cuando un servidor no esta disponible el contenido del sitio no
puede ser visualizado (el sitio web no cargard) y esto puede representar pérdida

en ventas”.
Adaquisiciones de clientes
Publicidad SEM y SEO

SEM: “Se refiere generalmente a todo el proceso de promocién y publicidad
online de un sitio web que influyen en los resultados de los buscadores. ”. (LA
DI TELLA MARKETING CLUB, 2007)

Afiade también que SEO: “Es uno de los componentes del SEM y se concentra
en aquellas técnicas utilizadas para mejorar el posicionamiento organico en los
buscadores, y cuando decimos organico nos referimos al posicionamiento
natural” de reputacion, antigiiedad o la calidad de contenido que logra aparecer

en los primeros lugares sin costo alguno en los motores de busqueda.
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Figura 2.5 SEM - SEO
Fuente: LA DI TELLA MARKETING CLUB (2007)

Disefio de pagina web

El diseio web es una actividad que consiste en la
planificacion, disefio e implementacion de sitios web. No es
simplemente una aplicacion del disefio
convencional, ya que requiere  tener en cuenta la
navegabilidad, interactividad, usabilidad, arquitectura de la
informacion y la interaccion de medios como el audio, texto,
imagen, enlaces y video. Se lo considera dentro del disefio
multimedia. (Emprendices: Comunidad de emprendedores,
2012)

Email Marketing
Segun Alcaide, Bernués, y Smith (2012) al email marketing lo define como: “A

la ejecucidn de acciones de marketing utilizando el correo electronico como

medio de comunicacion”. Es muy comin también considerar como email
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marketing a todas las comunicaciones masivas por correo electronico, con o sin

fines comerciales.

Conversion de clientes

Elementos de apoyo

VISA Empresarial (2010) indica que debido a que el canal electronico
imposibilidad de que el cliente toque, vea o pruebe los productos que muestra
el sitio web, sugiere las siguientes recomendaciones de los clientes que han

sido motivados por las compras en linea. Sus ventajas y beneficios son:

. Aumenta la conversion en compras al generar
confianza en los usuarios. - Las resefias y calificaciones de
articulos ayudan a los usuarios a tener una idea de las de las
caracteristicas del producto, permitiendo la interaccion de
experiencia de compra, dando seguridad y confianza sobre la
marca o empresa a los visitantes.

o Aumenta el trafico de visitantes mejorando los medios
que atraen al sitio. - Las resefias agregan contenido y
actualizan la informacién, mejorando el ranking del sitio
para su busqueda en un SEO.

o Mejora el servicio ofrecido y la calidad de los
productos. - De forma instantdnea se recibe
retroalimentacion sobre la calidad tanto del servicio recibido
como de los articulos vendidos. Incluso se puede utilizar el
servicio de un tercero para manejar las resefias y
calificaciones y mantener imparcialidad en el proceso.

. Resefias y calificaciones. - Los Comparativos son
realizados con otros productos y servicios en general y en
rubros especificos (precio, calidad, disefio, etc.); y numero
de recomendaciones de los sitios con resefias y calificaciones
pueden tener una ventaja de trafico si presentan opciones
atractivas al usuario, tales como resultados de busqueda u
opciones reales.

o Mensajes de Inventario. - Facilitan al usuario conocer
el estatus de los productos disponibles en inventario y
permiten que el usuario busque otras opciones en caso de
que un producto esté agotado.

o Ordenar, buscar y filtrar. - Filtrado basado en las
caracteristicas de los productos (por ejemplo: laptops —
memoria, tamafio de la pantalla, capacidad del procesador,
etc.); y modo de despliegue posibilita demostrar los
productos como rejilla o como lista, cualquier de las
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opciones anteriormente mencionadas facilita al usuario
encontrar los productos que busca.
o Compartir en redes sociales. - “Likes” (Me gusta) tiene
el propodsito de obtener la aprobacion de amigos en redes
sociales como Facebook y permite a los usuarios conocer
quién ha comprado ciertos productos, lo cual puede influir en
su decision de compra.
o Fotos de los Articulos. - Mdltiples vistas: Mostrar
varias fotos con multiples vistas de los articulos, posibilidad
de rotar y mover los articulos de la foto.

Recomendaciones del disefio de sitio web

VISA Empresarial (2010) sugiere los siguientes puntos a considerar para el

disefio de un sitio web:

« Contacto y soporte de navegacion

Seccion de ayuda visible,
en temas de ventas.
Esta cerca del area

para ingresar a cuentas y
al carrito de compras.

Método de servicio al cliente
en caso de alguna duda o
problema durante
la navegacion.

Figura 2.6 Contacto y soporte de navegacion
Fuente: VISA Empresarial (2010)
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« Atractivo visual

Escalabilidad para visualizar
correctamente el sitio.

Banners en la pagina
principal con productos
y ofertas destacados.

Figura 2.7 Atractivo visual
Fuente: VISA Empresarial (2010)

« Breadcrumbing
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“Breadcrumbing” es claro y funcional. Se encuentra cerca

a los titulos sin interferir con el contenido.

Figura 2.8 Breadcrumbing
Fuente: VISA Empresarial (2010)
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« Interactividad
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Figura 2.9 Interactividad
Fuente: VISA Empresarial (2010)

e Links

My eBay

Customes Support g Cat

A Categories

N m Ginan

Fashion Outlet -upto
65% off

é Men's

m ShopoY » Search

Fashico

Parts & acceszories

Hochaiios a Men's @-’:i;aazm-upm
Coliactibies & art ‘ Viomen's Fashion Vault - Livited
Homa, autdocrs & decor v Kdsd Hancbuge &
Women's Ghthing Er"“ﬂn?_@gytr
Jowely 8 watchss. ——— Bioe
Daily deals e ke R

B W Fashion Vault - Limited
- /Mw’\ time events
1 v; Kids & Baby Handbags &

Featured

My feed /e Hecenty viewed

Al posicionar el cursor sobre
algun link, éste cambia de color

y subrayado, lo cual permite
identificar claramente con cual link
se esta seleccionando.

Figura 2.10 Links
Fuente: VISA Empresarial (2010)
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o Carrito de compras

SHOP MORE, SAVE MORE | b

Crbee Amanda's account | Sign out
AL 5 -35% OFF §Y0+ |
285 OFF AL ORDERS -39% OFF 0. | w Bz s Orders and rems | Snpping to: o]

El carrito de compras se mantiene
en la parte superior derecha, m Printed canvas
como en la mayoria de los sitios, e

y muestra el producto que se acaba Al
de agregar, ademas de ser facil de editar. i

Coor  quava pink
5 8

P AIXN 328 00
ty 1 MXN 328.00

dir al carrito de compras.
No se efectiia un cambio de pagina al anadir
productos al carrito, lo cual facilita agregar
muiltiples productos.

El usuario se mantiene en la pagina
hasta que decide realizar el “checkout”.

#

-

Figura 2.11 Carrito de compras
Fuente: VISA Empresarial (2010)

« Pie de pagina
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Figura 2.12 Pie de pagina
Fuente: VISA Empresarial (2010)
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« Formulario de compra / registro

Requiere poca informacion

y utiliza un formato sencillo.
Cuanto mas simple
es un formulario, mas alta
es la probabilidad de que
un usuario complete
la compra y se registre.

Figura 2.13 Formulario de compra- registro
Fuente: VISA Empresarial (2010)

e Uso de videos

Musician's Friend: Musical Instruments Store
T _sSHYC

About Musician's Friend | para.

Figura 2.14 Uso de videos
Fuente: VISA Empresarial (2010)

Seguridad transaccional

VISA Empresarial (2010) considera los siguientes elementos de seguridad que
pueden tener un impacto en la confianza del cliente al momento de realizar una

compraen linea:
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- Seguridad en la transaccion. - Sistemas de cifrado de
transaccion que protegen las tarjetas bancarias y la
informacion confidencial de los clientes.

-Politicas de privacidad. - Politicas establecidas por la
empresa sobre el manejo de informacion personal y anénima
(intereses y preferencias) con fines internos o externos. Estas
politicas deben estar en linea con lo establecido en la Ley de
Proteccion de Datos Personales.

-3D Secure. - Herramienta adicional de autenticacion
mediante la cual las marcas de aceptacion solicitan una
contrasefia al realizar compras con tarjeta en Internet.

Conversion proceso marketing

Para lograr los objetivos que buscan los visitantes, ya considerando los items
basicos como: vender, registrar usuarios, solicitar una recomendacion al
usuario, compartir la pagina del sitio a través de redes sociales, convertirse en
una de las paginas favoritas del usuario, VISA Empresarial (2010) indica
diversos factores que influyen en la decision de los clientes para llevar a cabo

una compra:

- Fortaleza de la marca. - Publicidad (masiva, boca a boca,
directa, etc.) y calidad de productos y servicios

-Privacidad y seguridad. - Publicacion de avisos de
privacidad-seguridad, visibilidad de certificados y protocolos
de seguridad.

-Presentacion del sitio. - Facilidad de navegacion, claridad
en la informacion que se presenta.

-Experiencia de compra. - Opiniones de compradores, foros
de discusion, calificaciones y sugerencias de productos.

Retencion de clientes
Retencion proceso marketing

Consiste en utilizar todas las herramientas necesarias para lograr que el cliente

permanezca en el sitio web como eleccion de compra frecuente.
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Retencion de clientes

Fomentar la permanencia y repeticion de uso de canales
digitales y, en el caso de sitios transaccionales, repetir
ventas a partir de esfuerzos publicitarios derivados de
patrones de comportamiento de los usuarios y de las
métricas del sitio.

Usuario frecuente
del sitio

Permanencia
en el sitio web

Figura 2.15 Retencion de clientes
Fuente: VISA Empresarial (2010)

Comunicacion directa y personalizada

VISA Empresarial (2010) manifiesta que es posible mantener una
comunicacion directa y personalizada con los clientes basada en informacion
de reportes transaccionales y perfiles de clientes. La comunicacion
personalizada implica proveer informacion particular a grupos con intereses

caracteristicas en coman.

Las preferencias de los clientes se alojan a una base de datos,
a punto que la personalizacion se convierta en variables
como: “Productos que impulsa a que sean relevantes entre los
diferentes segmentos de clientes, frecuencia de actividad
genera actividad con recordatorios a los clientes inactivos,
Valor del cliente consiste en crear ofertas especiales. VISA
Empresarial (2010)
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Andlisis de métricas

Se define como una herramienta que proporciona informacion para optimizar el

sitio y conocer mejor al usuario.

Monitoreo de visitas:
Namero de visitantes que entran al sitio
Mide el flujo de usuarios Gnicos al sitio.

Detalle de medicién: Comportamiento
Namero de clicks recibidos del usuario:

en alguna publicidad, Numero de usuarios
promocion, espacio que entran a una seccion
especifico dentro especifica del sitio.

del mismo sitio, etc. Reflgja los intereses de
Refleja el éxito de los los usuarios.

anuncios, promociones, eic.

Procedencia del trafico: indice de permanenciay

Explica cémo llegaron los usuarios porcentaje de rebote:

al sitio: trafico directo, busqueda en Tiempo que permanecen los usuarios
motores, anuncios, referencias en el sitio y en secciones especificas.
de ofras p4ginas, etc. Mide los usuarios que efectivamente

estan interesados en el sitio o en
productos especificos.

Para realizar el analisis de métricas es necesario contar con una plataforma de medicion
que proporcione esta informacion (por ejemplo: Google analytics, Omniture, etc.).

Figura 2.16 Analisis de métricas
Fuente: VISA Empresarial (2010)

Redes sociales
Proceso marketing redes sociales

Hoy en dia el marketing en redes sociales se ha vuelto una estrategia
fundamental en el e-commerce, pero implica retos importantes en la

mentalidad de los empresarios.
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Ejemplos de redes sociales

Una red social es un sitio o plataforma

dedicado a facilitar la construccion de faCEbOOk ‘ . I
relaciones sociales entre personas gue

comparten intereses, actividades,
antecedentes o una relacion en la vida real.

Consiste en una representacion de cada
usuario (a menudo un perfil), sus

contactos sociales y otros detalles sobre L' ked
&l usuario. I n

Los usuarios pueden interactuar con sus

contactos a traves de mensajes, chat,
comentarios o publicaciones, ademas
de compartir fotos y videos.
Pinterest

QR ELC

Figura 2.17 Proceso de marketing de redes sociales
Fuente: VISA Empresarial (2010)

Adquisicion de clientes

Mediante las redes sociales se pueden utilizar como un medio para adquirir
clientes a través del uso de anuncios y la generacion de contenido. Segun VISA
Empresarial (2010) para realizar campafias en redes sociales es necesario crear
un perfil o pagina de la empresa dentro de la red social y considerar los

siguientes aspectos:

- Anuncios en redes sociales. -Tipo banner que son
desplegados en la red social, y tienen un costo que puede ser
establecido en dos formatos de pago: Costo por click (CPC):
Bajo este formato se paga por cada click que se hace en el
banner. En las redes sociales con mucho contenido en las
que los usuarios visitan muchas paginas por sesion es mas
conveniente este formato de pago. Costo por mil vistas
(CPM): Bajo este formato se paga por cada mil vistas que
reciba un banner.

- Generacion de contenido en el perfil o pagina de fans de la
empresa. - El contenido generado en redes sociales debe
incentivar la participacion de los usuarios.

57



-Generacion de contenido relevante e interesante,
informacion de caracteristicas de los productos, concursos,
promociones y que provoque la participacion de los usuarios.

Conversion y retencion de clientes

Las redes sociales pueden tener un papel importante en la conversién de

clientes:

Presencia Factores que impactan la Impacto en confianza
en redes sociales generacion de confianza

Los anuncios en redes sociales Fortaleza de la marca
incrementan la presencia

de la marca.

La participacion activa de los Experiencia de compra
Generacion usuarios en las redes sociales
de contenido puede generar recomendaciones

y evaluaciones de productos.

en el perfil
o pagina de
fans de la Un gran nimero de usuarios Fortaleza de la marca
haciendo comentarios sobre

la marca en las redes sociales

refuerza su imagen y presencia.

empresa

Mayor confianza y motivacién
para concretar combpras

Figura 2.18 Conversion y retencién de clientes
Fuente: VISA Empresarial (2010)

Ventas Fan/page

Han surgido aplicaciones que permiten vender productos y servicios mediante

un perfil o fan page de Facebook.
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¢, Como funciona?

El comercio crea un perfil El comercio utiliza la aplicacion de un tercero

o fan page en Facebook. que le ayuda a perscnalizar su fan page como
una tienda online y funciona como una
plataforma de ventas online.

——
17

Es necesario conectar Los usuarios El comercio cobra y

a aplicacion con algun compran en recibe e dIHEIO_

Facebook. a través de un sistema
de pagos.

visA i (s 3

Sistema

sistema de pagos

Figura 2.19 Ventas fan/page
Fuente: VISA Empresarial (2010)

Métodos de pago on-line

La expansion de la actividad econdmica en este siglo ha ocasionado el
incremento del nimero de transacciones; y con el surgimiento del Internet y del
comercio electrénico, el sector bancario ha creado mecanismos financieros

adaptables para este medio.

Los pagos en el ciberespacio requieren de métodos especificos por lo cual Igual

(2008) clasifica estos mecanismos transacciones en 2 grupos:

Medios de pago tradicionales

- Contrareembolso. - En este sistema de pago el comprador paga el
importe de la compra al operador logistico que procede su entrega.

- Domiciliaciones. - Es una forma de pago consistente en dar la orden al
banco de que atienda periddicamente, hasta nuevo aviso, todos los
recibos que una empresa o particular pase al cobro contra una cuenta

bancaria.
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- Tarjetas de prepago o monederos electrénicos. - La tarjeta es recargada
con dinero en el cajero automatico y el dinero que contiene esta a
disposicion de ser gastada en cualquier momento.

- Tarjetas de débito o de crédito. - Este es el método mas usado en la red,
y tiene la ventaja de que permite pagos en un amplio rango de importe.
Por otra parte, permite realizar comodamente compras internacionales,
pagando al comprador en su divisa, y el vendedor en la suya

correspondiente.

Medios de pago especificos

- Pasarelas de pago. - Se realiza pagos mediante tarjetas de crédito o
débito, que se comunica directamente con el banco. EI comerciante
nunca llega a obtener datos de la tarjeta, por lo tanto, hay una mayor

confianza y son mas seguras.

- Intermediarios electronicos. - Se emplean tarjetas de crédito
tradicionales. Se caracteriza por servirse de algun tipo de software que
reside en el ordenador del usuario, de forma similar a un monedero

virtual.

- Monederos virtuales. - Son programas de ordenador que funcionan de
forma similar a los monederos electronicos, se recargan mediante
cargos a una tarjeta de crédito o débito, y su ventaja es que permiten

realizar pagos muy pequefos.

- Pagos telefonicos. - Es un sistema de pago a través del teléfono movil.
El cliente que desee obtener un determinado servicio realiza una
Ilamada telefonica a un nimero de tarificacion especial. EI importe de
la llamada se repartira entre el operador telefonico y el propietario de la

linea.
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- Pagos mediante mensajes SMS. - Se emplea para que el usuario pague
una clave de acceso, y él debera enviar un mensaje SMS, como un texto
determinado, a un nimero. Una vez recibido el SMS, se le contestara

con una clave de acceso de duracién limitada.

- PayPal. - Permite realizar pagos en tiendas virtuales que soporten el
sistema, ademdas de enviar y recibir dinero mediante el correo
electrénico. Este sistema de pago vincula el e-mail con una tarjeta de

crédito o cuenta bancaria.

- Mobipay. - Es un sistema de pago mediante teléfono, basado en
mensaje SMS que permite pagar cualquier tipo de compra,
independientemente del importe, al estar asociado a una tarjeta de

crédito o débito.

Cabe recalcar que los métodos de pago en linea antes mencionados, han
facilitado a los usuarios la adquisicion de productos y servicios; pero hay que
destacar que estas acciones implican amenazas difundidas que pueden afectar a
la autenticacién, confidencialidad y la integridad de las transacciones
comerciales por Internet.

Para ello se debe considerar que la seguridad y confianza en las redes de
telecomunicaciones es primordial, al igual que los niveles de seguridad deben
ser efectivos para proteger los sistemas de informacion que trabajan en estas
redes. Los niveles de seguridad deben ser efectivos para la autenticacion y la
seguridad en la confidencialidad de la informacion electronica, con objeto de
proteger los datos de usos indebidos, ademas el personal debe ser el adecuado y

que conozca como proteger sus datos y sus sistemas.

El futuro del comercio por la red pasa por la seguridad y la confianza de los
usuarios. Si los wusuarios de Internet tienen confianza en que sus

comunicaciones 0 sus datos estan seguros frente a accesos no permitidos, es

61



muy probable que se establezca un habito de uso de Internet como medio

comercial.
Mobile commerce

Para Molinillo Jiménez (2014) el mobile commerce es una nueva etapa dentro
del comercio electronico, basado en el uso de dispositivos moviles para la
realizacion de transacciones, cuyas prestaciones cada vez permiten una mayor
y mejor conectividad a Internet desde cualquier lugar.

Este engloba tanto aplicaciones como servicios electronicos a los que otras
empresas y consumidores pueden acceder, permitiendo de tal forma a los

usuarios acceder a Internet sin requerir un sitio para conectarse.

2.4.2. Marco Conceptual Variable Dependiente

Economia

Lidon (1998) explica que la palabra Economia se compone de las dos raices
griegas “oikos” (casa) y “nomos” (regla); por eso, Aristoteles utilizaba el
vocablo Economia para referirse a la administracion doméstica. Asi mismo el

autor define a la Economia como:

El estudio de la manera en que las personas y la sociedad
terminan por elegir, usando o no dinero, el empleo de los
recursos productivos escasos que podrian tener usos
alternativos para producir diversos bienes y distribuirlos
para su consumo presente o futuro, entre las diferentes
personas y grupos de la sociedad. La economia analiza los
costos y beneficios derivados de la mejora de los patrones de
utilizacion de los recursos.

En base al criterio anterior, economia se lo puede definir como “La disciplina
gue se encarga del estudio de la produccidén de bienes y servicios en una
sociedad, de la formacion de precios, de la satisfaccion de las necesidades

humanas en términos materiales”. (Zorrilla, 2004)
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Casani (2008) caracteriza a la economia de acuerdo a los siguientes items:

Es una ciencia. - Relne las cualidades que permiten calificarla
como materia cientifica, ya que tiene un objeto propio (los
fendmenos econdmicos), un método (inductivo deductivo) y un
conjunto de teorias. Es una ciencia empirica. - Los
conocimientos y previsiones propias de la economia son
susceptibles de apreciacion en la realidad.
Es una ciencia social. - La economia se ocupa de las
cuestiones economicas relacionadas con la vida del ser
humano en sociedad. No es una ciencia exacta. - Porque
las acciones humanas no son matematicamente previsibles;
por tanto, las conclusiones de la economia no siempre son
precisas y dependen de las nuevas tendencias de conducta.

Macroeconomia

Jones (2009) sefiala que la macroeconomia es: “El estudio de grupos de
personas y de empresas, y del modo en que sus interacciones a través de los
mercados determinan la actividad econdmica agregada de un pais o de una

region”.

Bajo la misma linea de pensamiento Jiménez (2006) conceptualiza a la
macroeconomia como: “El comportamiento de la economia en su conjunto a
partir del examen de la evolucion de variables econémicas agregadas, como el
producto, el consumo, la inversion, el nivel general de precios, el empleo, etc.,
y sus relaciones, asi como los efectos de las politicas gubernamentales sobre

estas variables”.

Segun Avila (2003), la macroeconomia aborda los principales e importantes

caracteristicas del anélisis econémico, entre estos sefiala:

El PIB. - Es el principal indicador economico (macroeconémico) para medir el
nivel de actividad econémica de un pais o0 una economia, mide la produccién

agregada (produccién total) de una economia.

La inflacién. - Es el aumento del nivel general de precios. Para calcular la tasa

de inflacion de un pais se calcula la tasa de crecimiento de un indice de precios.
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Indicadores macroeconémicos del mercado de trabajo

Ocupados. - Son las personas que realizan un trabajo remunerado, asi como las

que tienen empleo, pero estan ausentes por enfermedad.

Desempleados. - Son las personas que no estdn ocupadas, pero que estan

buscando trabajo activamente o estan esperando volver a trabajar.
Microeconomia

Freire (2014) define a la microeconomia como: “La rama de la economia que
estudia cada unidad (consumidores, productores, empresas, etc.) y las
relaciones entre estas unidades, dentro de un determinado marco de produccion
y distribucion de los bienes y servicios”.

Para el estudio de la microeconomia Freire (2014) se vale de modelos, que
explican las decisiones de los individuos, partiendo de supuestos, hasta llegar a
conclusiones a través de métodos deductivos. El autor enumera las siguientes
herramientas en las que se fundamenta la microeconomia:

- Teoria del consumidor. - Su objetivo es anticipar la eleccion del
consumidor partiendo de sus preferencias individuales, ante la gama de
bienes y servicios que se le ofrecen.

- Teoria de la demanda. - Se refiere a la cantidad y calidad de productos,
servicios y bienes en general, que se pueden adquirir de manera
individual o en conjunto, a precios que varian en el mercado, en un
momento dado.

- Teoria del productor. - Las empresas son las organizaciones que se
dedican a planificar, coordinar y supervisar la tarea de produccion,
eligiendo la combinacion de estos elementos para aumentar los
beneficios.

- Teoria del equilibrio general. - Trata de explicar las relaciones desde la
unidad hasta el conjunto, o partiendo de lo especifico a lo general.

- Teoria de los mercados de activos financieros. - En al ambito de los

mercados de bienes y servicios, se presentan cuatro tipos o modelos
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situacionales, que se denominan Estructuras de Mercado (monopolio,
oligopolio, competencia monopolistica, competencia perfecta).

En sintesis, la microeconomia ofrece una estructura basica de analisis y datos
utiles para aquellos profesionales de la administracion y la gerencia, que
requieren un marco fundamental para la toma de decisiones cotidianas, o para
la aplicacién de estrategias ya sea para el area de ventas, disefio, marketing, o

en la relacion con clientes y proveedores.
Desarrollo econémico

Cuando se habla de desarrollo econdmico, es cuando se hace la comparacion
de ciertos aspectos como el ingreso per cépita, crecimiento econémico y la

produccién industrial de un pais y otro.

Furtado (2006) indica que el desarrollo economico es: “La transicion de un
nivel econdmico concreto a otro mas avanzado el cual se logra a través de un
proceso de transformacion estructural del sistema econémico a largo plazo, con
el consiguiente aumento de los factores productivos disponibles y orientados a
su mejor utilizacion; teniendo como resultado un crecimiento equitativo entre

los sectores de la produccion”.
Teorias de desarrollo econémico

Las principales explicaciones tedricas permiten interpretar esfuerzos para el
desarrollo sostenible de los paises y grupos sociales. Reyes (2001) explica los

siguientes modelos:

- De la modernizacidn. - La teoria establece que las sociedades modernas
son mas productivas, los nifios estdn mejor educados, y los necesitados
reciben mas beneficios. Las sociedades modernas tienen el aspecto
particular de la diferenciacion estructural particular, es decir, una
definicion clara de las funciones y papeles politicos de las instituciones.

- De la dependencia.- En esta teoria se crea condiciones de desarrollo

dentro de un pais como controlar la tasa de cambio monetario, poniendo
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mayor énfasis en politicas fiscales que en politicas monetarias;
promover un papel gubernamental mas eficiente en términos de
desarrollo nacional; permitir la entrada de capitales externos siguiendo
prioridades ya establecidas en planes de desarrollo nacionales;
promover una demanda interna méas efectiva en término de mercados
internos como base para reforzar la industrializacion y promover
estrategias locales que sean correctas con el modelo substitucion de
importaciones, resguardando asi la produccion, aplicando cuotas y
tarifas a los mercados externos.

- Sistemas mundiales. - Se refiere a la division interregional y
transnacional del trabajo, que divide el mundo en los paises centrales,
los paises semi-periferia y los paises de la periferia. Los paises centrales
se concentran en mayor habilidad, la produccion intensiva en capital, y
el resto del mundo se centra en la baja calificacion, la produccién de
mano de obra intensiva y la extraccion de materias primas.

- De la globalizacion. - La teoria de la globalizacion surge del
mecanismo global que presenta una mayor integracion con énfasis
particular en la esfera de las transacciones econémicas. En este sentido,
esta perspectiva es parecida al enfoque de los sistemas mundiales. Una
de las caracteristicas fundamentales de la teoria de la globalizacion es
que se centra y enfatiza aspectos culturales y econémicos, asi como de

comunicacion a escala mundial.

Agentes del desarrollo econémico

Navarro & Barneto (2012) mencionan que: “Los protagonistas de las
actividades somos todos los ciudadanos, y en cuanto participantes de la vida
economica, se los denomina agentes econdémicos”. Entre estos podemos

distinguir:

- Familias o economias domésticas. — Son grupos familiares o personas solas
y forman la unidad basica de consumo. Los mismos que persiguen obtener

la maxima satisfaccion a través del consumo de bienes y servicios, tomando
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en cuenta el limite de su presupuesto, preferencias y gustos. Asi mismo
también son los duefios o propietarios de un gran porcentaje de los recursos
productivos, que se requieren para la fabricacion de productos o servicios.

- Empresas. - Es una persona natural o sociedad con autonomia propia,
obligaciones y responsabilidades, que pueden ejecutar actividades
productivas. Para desarrollar las actividades deben contar con los factores

productivos. A continuacion, se detalla los tres factores:

Tierra, comprende los recursos naturales y materias
primas. Trabajo humano, tanto fisico como intelectual.
Capital, fisico (maquinaria, infraestructura, entre
otros) y financiero (dinero, créditos, etc.). Tecnologia,
es la aplicacién del conocimiento cientifico que da
lugar a una combinacion concreta de los diferentes
factores productivos para obtener una determinada
produccién. (Navarro & Barneto , 2012)

Thompson (2006) clasifica a las empresas en varios criterios, uno de ellos es

segun el tamafio:

Grandes empresas, Se caracterizan por manejar
capitales y financiamientos grandes, por lo general
tiene instalaciones propias, sus ventas son de varios
millones de délares, tiene miles de empleados, cuentan
con un sistema de administracion y operacion muy
avanzado y pueden obtener lineas de crédito y
préstamos importantes con instituciones financieras
nacionales e internacionales.

Medianas empresas, intervienen varios cientos de
personas y en algunos casos, hay areas definidas con
responsabilidad y funciones, tienen sistemas vy
procedimientos automatizados.

Pequefias empresas, son entidades independientes,
creadas para ser rentables, que no predominan en la
industria a la que pertenecen, cuya venta anual en
valores no excede un determinado tope y el nimero de
personas que las conforman no exceden un
determinado limite.

Microempresas, por lo general la empresa y la
propiedad son de propiedad individual, los sistemas de
fabricacion son practicamente artesanales, la
maquinaria y el equipo son elementales y reducidos,
los asuntos relacionados con la administracion,

67



produccion, ventas y finanzas son elementales vy
reducidas y el director o propietario puede atenderlos
personalmente.

‘Tamano de empresas:
Se define de acuerdo con el volumen de ventas anual (V) y el numero de personas ocupadas (P).

*V: $5'000.001 en adelante. P: 200 en adelante.

= Mediana “B":

*V: $2'000.001 a $5'000.000. P: 100 a 199.

o Mediana “A”

*V:$1'000.001a $2'000.000. P: 50 a 99.

== Pequefia:

*V:$ $100.001 2 $1°000.000. P:10 2 49

mm Microempresa:

*\:<2a%$100.000.P:1a9.

Figura 2.20 Tamafio de empresas
Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2014)

Sector publico, comprende las comunidades autonomas, empresas publicas y el
estado, entre otros. Su finalidad es alcanzar el maximo bienestar socio

econdmico de la poblacién mediante ingresos limitados disponibles.

Elementos del desarrollo econémico

Sanper (2012) explica que son varios los factores o elementos que convergen
para que un pais alcance el anhelado desarrollo. El autor menciona los

siguientes:

La formacién de capital. - Son las inversiones que llevan a
cabo las unidades productivas para incrementar sus activos
fijos; los bienes estan valuados a precios de comprador y
pueden ser obtenidos mediante compra directa o ser
producidos por cuenta propia. Se incluyen los gastos en
mejoras o reformas que prolongan la vida util o la
productividad de un bien. Se agrega el valor de los bienes
nuevos producidos en el pais, tales como construcciones,
maquinaria, equipo de transporte y equipo en general, asi
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como los importados, aunque éstos sean usados. El capital
humano. - Es uno de los factores esenciales del progreso y
crecimiento de las naciones y que a su vez explican la
diferencia de desarrollo entre los paises del globo. A través de
la historia se ha resaltado la importancia que tiene la fuerza
de trabajo dentro de los modelos para el desarrollo de las
naciones. Algunos paises que han tenido éxito en materia
econémica, se debe en buena parte a que sus modelos
educativos estan vinculados con la economia y el progreso
socioeconémico, lo que supone que al tomar politicas de
educacion convergen los intereses de los diferentes sectores de
la sociedad construyendo un ambiente propicio para el
desarrollo de los objetivos de cada nacion.

El autor explica ademas dos elementos adicionales:

Cambio tecnoldgico e innovacion. — Desde la revolucion
industrial, el crecimiento estuvo caracterizado por cambios e
innovaciones tecnoldgicas, que trajeron cambios materiales
como asi también cambios como asi también cambios en la
forma de vivir y de pensar. El crecimiento econémico
involucra una interaccion entre la tecnologia y la vida
econdmica: el proceso tecnoldgico transforma el sistema
econdmico. Recursos naturales. — A nivel mundial se han
venido dando cambios indispensables en el comportamiento
social, econémico y ecolégico, como el medio de lograr un
futuro sostenible. Los graves fendmenos de deterioro que ha
sufrido el planeta, por un lado, y por otro, la imperiosa
necesidad de un continuo crecimiento y mayor desarrollo en el
caso de algunos paises, y la eliminacion o por lo menos
reduccion de los niveles de pobreza en el caso de otros, han
llevado a la busqueda de nuevas formas y sistemas, que
permitan compatibilizar y conciliar el interés entre Ecologia y
Economia.
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2.5. Hipdtesis

E-commerce impacta significativamente en el Desarrollo Econdmico de las

Pequefas y Medianas Empresas de la Provincia de Tungurahua.

2.6. Sefialamiento de las Variables de la Hipotesis

- Variable independiente: E-commerce
- Variable dependiente: Desarrollo Econémico

- Unidad de observacion: Pequefias y Medianas Empresas de la Provincia de

Tungurahua.

- Términos de relacion: Impacta significativamente.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1. Enfoque

En el presente estudio se centra en el enfoque mixto, el cual de acuerdo con
Giraldéz (2010) consiste en: “La integracion de métodos a través de un
proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un

mismo estudio o investigacion”.

Este estudio se fundamenta en el desarrollo de la combinacién de los enfoques
cualitativo y cuantitativo, ya que mediante su utilizacion muestra una
perspectiva mas precisa del objeto en estudio permitiendo la clarificacion y la
formulacién en el planteamiento del problema; asi mismo Giraldéz (2010)
expresa que: “La multiplicidad de observaciones produce detalles mas ricos y
variados, ya que se consideran diversas fuentes y tipos de datos, asi como la

posibilidad de estudiar cada situacion dentro de su contexto natural”.

La modalidad de la investigacion es mixta, y envase a las caracteristicas de este
trabajo, se considera la aplicacion principal del enfoque cualitativo y Zapata
(2005) explica que es: “Aceptar la realidad social como un constructo y no
algo natural o logicamente dado”; y en segundo plano se considerara al
enfoque cuantitativo, y el autor indica que: “Se basa en la documentacioén de

los hechos objetivos de la realidad tangible y material.”

Bajo la aplicacion de estos parametros se potencia la creatividad tedrica con los
procedimientos criticos de valoracion, asi mismo aumenta la posibilidad de
ampliar conocimientos en el proyecto de investigacion ya que se explorara
mejor los datos. El enfoque cualitativo aportara en el presente trabajo con el
analisis de la percepcion de la parte involucrada de la problematica, mientras
que el enfoque cualitativo se aportara mediante la utilizacion de los

instrumentos cualitativos de medicion y técnicas de anélisis estadistico.
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3.2. Modalidad Basica de la Investigacion

La realizacion de la investigacion requiere de las siguientes modalidades:
Investigacion de Campo

De acuerdo a Leiva (2001) la investigacion de campo es: “La que se realiza en
lugares no determinados especificamente para ello, sino corresponde al medio
en donde se encuentran los sujetos o el objeto de investigacion, donde ocurren

los hechos o fendmenos investigados™.
Mientras que Moreno (2003) sefiala que la investigacion de campo es:

Reunir la informacion necesaria recurriendo
fundamentalmente al contacto directo con los hechos o
fendmenos que se encuentran en estudio, ya sea que estos
hechos y fendmenos estén ocurriendo de una manera ajena al
investigador o que sean provocados por éste con un
adecuado control de las variables que intervienen.
La investigacion de campo trata de recabar datos y recurre directamente a las
personas que los tienen, trata de buscar explicacion del fendmeno en estudio a
través de la percepcion de las caracteristicas, condiciones, frecuencia con que
ocurre la problematica en estudio. En este caso, la investigadora procedera a
actuar de manera directa con los empresarios de la Provincia de Tungurahua,

los mismos que son los implicados en el presente estudio.

Para la ejecucion de esta modalidad investigativa, se aplicara la técnica de la
encuesta, la misma que ayudara a captar la informacion y poder ampliar los

conocimientos y lograr a los objetivos propuestos.
Investigacion Documental

Para Moreno (2003) la investigacion documental consiste en: “Reunir la
informacidn necesaria recurriendo fundamentalmente a fuentes de datos en los
que la informacion ya se encuentra registrada, tales como libros, revistas

especializadas, peliculas, archivos, videocasetes, estadisticas, informes de
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investigaciones ya realizadas, etc.” Aunque en toda investigacion se recurre en

un momento u otro a buscar informacién ya registrada en documentos.

Bajo el mismo pensamiento Bernal A. (2006) define a la Investigacion
Documental como: “Un analisis de la informacion escrita sobre un determinado
tema, con el propdsito de establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o
estado actual del conocimiento respecto del tema objeto de estudio”. Esta
modalidad depende fundamentalmente de la informacion que se obtiene o se
consulta en documentos, entendiendo por éstos todo material al que se puede
acudir como fuente de referencia, sin que se altere su naturaleza y sentido, los

cuales aportan informacion y dan testimonio de una realidad.

En este proyecto se apoyara de herramientas documentales como: libros,
periodicos, revistas, documentos, dispositivas, etc.; los mismos que permitiran

construir datos, informacion y conocimiento para la solucion de problemas.

3.3. Nivel o tipo de investigacion

La presente investigacion comprende los siguientes niveles:

Investigacion Exploratoria

De acuerdo a Namakforoosh (2005) el proposito de la investigacion
exploratoria es “Encontrar lo suficiente acerca de un problema para formular
hipotesis Utiles. Empieza con descripciones generales del problema”. La idea
principal de este estudio es obtener un conocimiento mas amplio respecto al

problema del estudio.

La investigacion exploratoria consiente definir con mayor profundidad
aspectos del problema, ahondando en aquellas cuestiones no resueltas con la
informacidn secundaria. En palabras de Garcia (2012) esta metodologia cuando
es utilizada en aspectos de: “Caracter cualitativo, permite proporcionar ideas,
pero no sacar conclusiones, ya que las muestras utilizadas no son lo

suficientemente grandes como para ello”; por otro lado con el aspecto
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cuantitativo, el analisis de datos permite: “Probar hipdtesis especificas y

utilizar los resultados obtenidos en la toma de decisiones”.

El objetivo principal de la investigacion es captar una perspectiva general del
problema. Este tipo de estudios ayuda a dividir un problema muy grande
llegando a unos subproblemas, permitiendo expresar de la manera méas certera
la hipétesis. Este estudio sera de utilidad para incrementar el grado de
conocimiento de la investigadora respecto al problema, por lo tanto, se lo

considerara en este proyecto.
Investigacion Descriptiva

Para Leiva (2001) la investigacion descriptiva es “La que estudia, analiza o
describe la realidad presente, actual, en cuanto a hechos, personas, situaciones,

2

etc.

Bernal (2010) considera a este tipo de investigacion como a la caracterizacion
de la situacion o fendmeno objeto de estudio. De acuerdo con el autor, una de
las funciones principales de esta investigacion es la capacidad para seleccionar
las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio, y este consiste en el

detalle de las partes, categorias o clases de ese objeto.

“La investigacion descriptiva consiste en la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o procesos de los
fenomenos”. (Tamayo, 2004) . Este enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes como una persona, grupo o cosa que trabaja sobre realidades de

hecho.

Con el apoyo de este nivel investigativo, permitira a la autora identificar
hechos, situaciones, rasgos y caracteristicas del e-commerce y su impacto en el
desarrollo econémico de las pymes de la Provincia de Tungurahua. Para su
ejecucion, este método estara respaldado mediante la técnica de la encuesta

como principal soporte de la recoleccion de datos.
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3.4. Poblacién y muestra

3.4.1 Poblacion

Leiva (2001) menciona que en los campos de: “Estadistica e investigacion se
denomina poblacién o universo a todo grupo de personas u objetos que poseen
alguna caracteristica comun”. En otras palabras, es el calificativo que se da al

grupo de datos que se ha alcanzado en una investigacion.

Para fines investigativos, la poblacion conformara las pequefias y medianas
empresas de la Provincia de Tungurahua ya que es la parte implicada del
impacto del e-commerce en el desarrollo econémico; y cuenta con un total de
3265 pymes, datos obtenidos en la base de datos del INEC 2014.

Recuento Recuento
Bolivar

Carchi

Esmeraldas

Tungurahua
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Zamora Chinchipe 296 22 21 339
Galapagos 266 30 19 315
Sucumbios 739 65 53 857
Orellana 681 67 49 797
Santo Domingo de los 1819 175 134 2128
Tsachilas

Santa Elena 619 82 68 769
Zona No Delimitada 1 0 0 1

Tabla 3.1. Nimero de PYMES en Ecuador.
Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2014)

3.4.2 Muestra

Bernal (2010) define a la muestra como “Una parte de la poblacion que se
selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del
estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y la observacion de las

variables objeto de estudio”

En vista que la poblacion en estudio es extensa, se vio la necesidad de aplicar
un proceso muestral para obtener resultados fiables optimizando tiempo y

recursos.

La muestra consiste en una serie de operaciones destinadas a
tomar una parte del universo o poblacién que va a ser
estudiado, a fin de facilitar la investigacion, puesto que es
imposible estudiar a la totalidad de elementos de ese
universo o poblacion. (Leiva , 2001)
Para el presente estudio se utilizara la formula estadistica del célculo de la
muestra para poblaciones finitas para determinar el niamero de elementos con
los que se trabajard en el proyecto. La férmula se presenta de la siguiente

manera:

Zz*p*q*N
“CZ2xpxq+ (N—1)x* e2

n
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Donde:

n = Tamafio de la muestra.

Z = Nivel de confianza = 95% = 1.96

p = Probabilidad de ocurrencia = 0.5

q = Probabilidad de no ocurrencia = 0.5
N = Poblacidn.

e = error de muestreo = 0.05
Reemplazando los datos tenemos:

3 1.96% * 0.5 * 0.5 * 3265
"~ 1.962 % 0.5 * 0.5 + (3265 — 1) * 0.052

n

3.135,706
9.1204

n = 343.81 = 344 empresas

De acuerdo a la aplicacion de la formula estadistica, se obtuvo 344 pymes que

seran el objeto de estudio.

3.5 Operacionalizacion de variables

De Santos (1997), sefiala que la operacionalizacion de variables es: “El proceso
que permite hacer el transito que parte del concepto y desemboca en el recurso
cuantitativo (o cualitativo) con que se mide (o clasifica).” Concierne al acto de
medicion del grado en que el concepto se expresa en una unidad de analisis

especifica.

Para el desarrollo de esta investigacion es muy importante la
operacionalizacion de variables porque la investigadora tratara de llevar la

nocion de la problematica desde el plano tedrico al operativo para su
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correspondiente analisis e interpretacion de datos, reduciendo la posibilidad de
cometer errores durante el proceso del estudio; otorgando un trabajo de
resultados validos.

La operacionalizacion de las variables analizadas es la siguiente:
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Tabla 3.2. Variable Independiente: E-Commerce.

E-Commerce

Consiste en la
comercializacion de bienes,
productos o servicios a
través de Internet,
utilizando como métodos de
pago, los diferentes medios
convencionales y digitales
conforme a las tecnologias

dispuestas en la actualidad.

Estructura
organizacional

de la empresa

Ventas online / ventas

fisicas

* ¢ Le gustaria vender por Internet? *; Le gustaria incrementar el volumen

de venta anuales por medio del e-commerce? * ;Cree usted que es rentable
vender por Internet? * ;Con la adaptacion del e-commerce en su empresa,
usted cree que sus gastos operativos disminuiran? * ;Con el uso del

Comercio Electrénico puede mejorar las ventas de las Pymes de la

Provincia de Tungurahua?

Dominio,
plataforma y
hosting

Costo plataforma e-
commerce / costo

plataforma actual

* ¢Usted invertiria su capital y Talento Humano en negocios por Internet?
* ¢ Cree usted que es necesario actualizar los sistemas de su empresa a los

que involucra e-commerce?

Adquisicion de
clientes

Visitas online / visitas en
situ

* ¢ Cree usted que atraeria mas clientes con los negocios online?

Conversion de

clientes

Ventas online / ventas

fisicas

* ;¢ Cree que aumentaria su cartera de clientes con los negocios on-line?

Retencidon de

clientes

N° compras online
efectivas / n° visitas

online

* ¢Cree usted que a través de una adecuada campafia publicitaria los

clientes den preferencia a su empresa en las compras por Internet?

Redes sociales

N° resefias positivas

mayor o igual **** [ n°

* ¢ Usted utiliza Facebook? * ¢ cree usted que calificar al vendedor por

redes sociales influird en la calidad de sus productos? (fanpage)

Cuestionario estructurado
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resefias menor o igual
***  (aceptacion)

Fulfillment -
cumplimiento
de pedidos

Dias entrega-dias pedido
/ dias de entrega 6ptimo

* ¢ Cree usted que la presentacion del producto por Internet es tan

importante como la entrega oportuna del bien adquirido?

Métodos de

pago on-line

N° pagos online / n°
pagos offline

* ¢ Usted realiza ventas con tarjetas de crédito? * ;Sabia que las ventas

online utilizan tarjetas de crédito?

Mobile

commerce

N° visitas tecnologia
movil / n° visitas

tecnologia fija

* ¢Cree que es importante la publicidad de su empresa a través de la
telefonia movil? *;Ha realizado adquisiciones a través de su teléfono

movil?

Elaborado por: Valencia, G.
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Tabla 3.3. Variable Dependiente: Desarrollo Econédmico.

Desarrollo

Econdémico
Es la capacidad que
tiene el empresario,
pais o region para
crear riqueza a fin
de promover y
mantener la
prosperidad o
bienestar econémico
y social de sus
colaboradores o

habitantes

Teorias de desarrollo

econémico

N° empresas con sitio web/n° empresas sin

sitio web

* ¢ Conoce empresas que realicen ventas por Internet?

Elementos de
desarrollo econémico

Fuente de financiamiento bancario/fuente de

financiamiento interno

* ¢ Cuenta con financiamiento propio o familiar para

implementar el sistema e-commerce en su empresa?

Produccion de empresas pymes Tungurahua/
n° produccidn total de empresas ecuador

* ¢ Cree usted que es necesario la implementacion del e-
commerce en la provincia de Tungurahua?

Agentes de desarrollo

econémico

N° empresas pymes de Tungurahua/n°®
empresas pymes de ecuador

* ¢ Cree que el desarrollo econémico depende de la
colaboracion del gobierno central, gobiernos autbnomos
descentralizados y empresas en general? *; La relacién
entre el gobierno y el sector privado es favorable para
alcanzar mayores niveles de crecimiento y desarrollo
economico empresarial? *;Usted cataloga a su empresa
como una pyme? * ;La aplicacidn del e-commerce tendra

un impacto positivo en el desarrollo econémico de las

pymes de la Provincia de Tungurahua?

Cuestionario
estructurado

Elaborado por: Valencia, G.
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3.6 Recoleccion de informacion

Para Yuni (2006) la recoleccién de informacion es: “Procedimientos mediante los
cuales se generan informaciones vélidas y confiables, para ser utilizadas como

datos cientificos”.

3.6.1. Plan para la recoleccion de informacion

Es el conjunto de estrategias y elementos a utilizarse en el transcurso del proceso
de recoleccién de informacién para la comprobacion de hipétesis acorde con el
enfoque seleccionado. Baja este argumento, el presente plan de estudio indicara

las siguientes preguntas:

a) ¢Para qué? Este tipo de recoleccion de datos posibilitara cumplir acabo con el

objetivo general del estudio realizado que es:

- Analizar el impacto del comercio electronico en el desarrollo econdmico de la
Provincia de Tungurahua con la finalidad de que las pymes obtengan éxito en la

comercializacion global de sus bienes y servicios.

b) ¢De qué objetos o personas? Las partes involucradas que recurriran como
fuente de recoleccion de informacion son las Pequefias y Medianas Empresas que

desarrollan sus actividades en la provincia de Tungurahua.

c) ¢Sobre qué aspectos? La recoleccion de informacion estard encaminada a
descubrir los niveles de utilizacién de e-commerce en las pymes y su relacion con

el desarrollo econdmico que presentan en la actualidad.

d) ¢Quién o quiénes? La obtencion de datos es de responsabilidad exclusiva de la
investigadora ya que no se considerara la intervencion de un numero de

participantes.

e) ¢A quiénes? Las personas que colaboraran con la informacion seran los

gerentes o administradores de las pequefias y medianas empresas que forman
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parte de la muestra; quienes son los que mejor conocen la situacion de sus

empresas.

f) ¢ Cuando? La ejecucidn de la investigacion de campo se efectuara en el mes de

marzo del afio 2016.

g) ¢Donde? EIl lugar en donde se aplicara los instrumentos y técnicas de
investigacion para la recopilacion de informacion es en la provincia de

Tungurahua.

h) ¢ Cuantas veces? La técnica de recoleccion de informacion se aplicara una sola

VEZ.

i) ¢COomo? La técnica principal que se manejara para la obtenciéon de datos la
encuesta, ya que a través de esta modalidad se puede identificar las opiniones y

criterios de la parte involucrada con respecto a la problematica en estudio.

La encuesta presenta varias ventajas por su bajo costo; permite obtener
informacién mas exacta para posteriormente ser analizada, y posibilita la
introduccién de métodos cientificos para su medicion obteniendo con mayor

rapidez los resultados.

j) ¢Con qué? La herramienta de investigacion que se empleard es un cuestionario
estructurado, el mismo que contiene preguntas cerradas con la finalidad de que la
parte encuestada pueda emitir una respuesta dentro de un rango especifico como
un Sl o NO. Para su conformacién se tomara en consideracién los elementos de la

operacionalizacion de variables.

La encuesta estara estructurada de dos partes: la cabecera que se indicara la
instituciébn que estda a cargo del cuestionario acompafiado del tema de
investigacion ademas de los objetivos e instrucciones generales del documento; y
el cuerpo que comprende las 20 preguntas de la encuesta. La contestacion sera de

caracter individual y de forma escrita.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Andlisis e interpretacion

La encuesta estd dirigida a todos los empresarios de las pequefias y medianas
empresas de la Provincia de Tungurahua. Esta técnica de investigacion se aplico a

344 persona en total, cuyo cuestionario constd de 20 preguntas.

Los datos obtenidos se tabularon mediante la aplicacion de una hoja electronica de
Excel, y la misma se construy6 una base de datos que sirvié para la presentacion
de resultados en sus correspondientes cuadros y graficos estadisticos (pastel), los
mismos que fueron utilizados en su analisis e interpretacion. La informacion esta
conformada en cuadros organizados en filas y columnas que corresponden las
frecuencias y porcentajes de las categorias empleadas en los items de las

encuestas.

Con los resultados de la presente investigacion permitira contar con el nimero de
pequefias y mediana empresas de la Provincia de Tungurahua que requieren dar

un giro de innovacion referente al e-commerce.
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Encuesta dirigida a los empresarios de las pequefias y medianas empresas
PREGUNTA N° 01

¢Conoce usted las ventajas del E-commerce?

TABLAN° 4.1
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 63 18,31
NO 281 81,69
TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.1

Pregunta N°01
18%

82%

HSI MNO

Fuente: Tabla N°4.1

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 18% de los encuestados opina que si conocen las ventajas del e-commerce,

mientras que el 82% desconocen de sus beneficios.

INTERPRETACION

La mayor parte de la poblacion investigada no conoce de las ventajas del e-
commerce, ya que el usuario en comdn compra y vende de manera directa o por
catalogo, por lo tanto; no hace uso de las herramientas de compra-venta por

Internet.
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PREGUNTA N° 02

¢Usted ha realizado adquisiciones por Internet?

TABLA N° 4.2
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 143 41,57
NO 201 58,43
TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.2

Pregunta N°02

42%
58%

HSI MNO

Fuente: Tabla N°4.2

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 42% de los encuestados opina que, si han realizado compras por Internet,

mientras que el 58% no lo han adquirido por este medio.

INTERPRETACION

La mayoria de usuarios manifiestan que no estan muy difundidas las herramientas
tecnoldgicas de compra-venta por medio de Internet, asi como la confianza
suficiente para realizar una transaccion de esta naturaleza, motivo por el cual la

mayor parte de transacciones se los realiza por métodos convencionales.
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PREGUNTA N° 03

¢Estaria usted dispuesto a expandir su negocio por medio de Internet?

TABLAN° 4.3
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 180 52,33
NO 164 47,67
TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.3

Pregunta N°03

48%

ES| MNO

Fuente: Tabla N°4.3

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS

El 52% de los encuestados opina que, si estarian dispuestos a expandir su negocio
por medio del Internet, mientras que el 48% elegiria los métodos actuales.
INTERPRETACION

A la mayoria de los empresarios les gustaria expandir su negocio, y otra forma
darse a conocer al mundo es por medio del Internet, lo que permitiria abarcar
mayores nichos de mercado.

Por parte de los empresarios que no utilizarian esta herramienta para expandir sus
negocios se debe al temor del fraude electrdnico, a la falta de cultura tecnoldgica y

renuencia al cambio.
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PREGUNTA N° 04

¢Con el uso del Comercio Electronico puede mejorar las ventas de las Pymes de la

Provincia de Tungurahua?

TABLAN° 4.4
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 178 51.74
NO 166 48.26
TOTAL 344 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.4

Pregunta N°04

48% GSZ%

HSI MNO

Fuente: Tabla N°4.4

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 52% de los encuestados opina que si mejorarian las ventas en las pymes de la
Provincia de Tungurahua con el uso de e-commerce, mientras que el 48%

consideran que no mejorarian las ventas a nivel provincial.

INTERPRETACION

Los empresarios de la Provincia de Tungurahua en su mayoria creen que el uso
del e-commerce aumentaria el nivel de penetracion de sus negocios a nivel
nacional, mejoraria la publicidad al afiadir medios electrénicos y automatizaria

procesos en la cadena de valor en las empresas.
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PREGUNTA N°5

¢Le gustaria incrementar el volumen de ventas anuales por medio del E-

commerce?
TABLA N° 4.5
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 174 50,58
NO 170 49,42
TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.5

Pregunta N°05

49%

ES| MNO

Fuente: Tabla N°4.5
Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 51% de los encuestados opinan que las ventas en sus empresas mejorarian con

el uso de e-commerce, mientras que el 49% consideran que no.

INTERPRETACION

Los empresarios de la Provincia de Tungurahua con una leve mayoria creen que el
uso del e-commerce aumentaria el porcentaje de ventas a nivel provincial, ya que
promocionarse por Internet abarca a un universo mas grande de clientes y entrega

una mayor probabilidad de ventas.
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PREGUNTA N° 6

¢Cree que con la aplicacion de e-commerce en su empresa, sus gastos operativos

disminuiran?
TABLA N° 4.6
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 148 43,02
NO 196 56,98
TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.6

Pregunta N°06

43%
57%

HSI MNO

Fuente: Tabla N°4.6

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS

El 57% de los encuestados opina que con la aplicacion de e-commerce en su
empresa, sus gastos operativos no disminuiran, mientras que el 43% consideran
que sus gastos si disminuiran.

INTERPRETACION

Los empresarios de la Provincia de Tungurahua en su mayoria creen que sus
gastos aumentarian con la aplicacion del e-commerce puesto que adicionar una
nueva herramienta implica un nuevo costo, mientras tanto; los que opinan lo
contrario se debe a que manifiestan que el nuevo sistema reemplazard los que ya

tiene optimizando los recursos.
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PREGUNTA N° 7

¢Cuenta con financiamiento propio o familiar para implementar el sistema E-

commerce en su empresa?

TABLA N° 4.7
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 291 84,59
NO 53 15,41
TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.7

Pregunta N°07
15%

W

85%
ES| MNO

Fuente: Tabla N°4.7

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 85% de los encuestados opinan que si cuenta con financiamiento propio o
familiar para implementar el sistema e-commerce en su empresa, mientras que el

15% no cuenta con financiamiento propio.
INTERPRETACION

Segun las encuestas y en concordancia con las estadisticas nacionales la mayor

parte del financiamiento de las pymes proviene de las empresas familiares.
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PREGUNTA N° 8

¢Cuenta con un catalogo de productos actualizado?

TABLA N° 4.8
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 303 88,08
NO 41 11,92
TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.8

Pregunta N°08

12%

HSI MNO

Fuente: Tabla N°4.8

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 88% de los encuestados cuenta con un catalogo de productos actualizado,

mientras que el 12% no cuenta con un catalogo de productos actualizado.

INTERPRETACION
En base a los datos suministrados por los empresarios, la mayor parte de los
mismos tiene actualizado su catdlogo de productos, ya que si no fuera de esta

manera, se perderia dinero y bienes.
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PREGUNTA N°9

¢Realiza convenios con empresas de transporte para optimizar sus gastos

operativos?

TABLA N° 4.9
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 59 17,15
NO 285 82,85
TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.9

Pregunta N°09

17%

83%

HSI MNO

Fuente: Tabla N°4.9

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS

El 83% de los encuestados no realiza convenios con empresas de transporte para
optimizar sus gastos operativos, mientras que el 17% si tiene convenios de
transporte.

INTERPRETACION

Segun los encuestados, la mayor parte de las pymes pagan a un courier para la
entrega de sus productos, mientras que la minoria de empresas, principalmente las
de gran capacidad; tienen convenios por el volumen de ventas, lo que conlleva a

mejorar el precio por envio.
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PREGUNTA N° 10

¢Usted analiza los reportes financieros frecuentemente?

TABLA N° 4.10
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 332 96,51
NO 12 3,49

TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.10

Pregunta N°10
3%

97%
ES| MNO

Fuente: Tabla N°4.10

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 97% de los encuestados analiza los reportes financieros frecuentemente,

mientras que el 3% lo realiza de manera insuficiente.

INTERPRETACION
De acuerdo a las indagaciones, casi en su totalidad los estados financieros son
revisados y analizados de forma periddica, por control interno y toma de

decisiones, ademas por la normativa tributaria vigente que lo exige.
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PREGUNTA N° 11

¢Larelacion entre el gobierno y el sector privado es favorable para alcanzar

mayores niveles de crecimiento y desarrollo econémico empresarial?

TABLAN°4.11
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 109 31,69
NO 235 68,31

TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.11

Pregunta N°11

32%

68%

ES| MNO

Fuente: Tabla N°4.11

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS

El 32% de los encuestados opina que existe una buena relacion entre el gobierno y
el sector privado y el 68% manifiesta que no hay un vinculo estable con el
gobierno estatal.

INTERPRETACION

Segun la opinion de la mayoria de los empresarios en la Provincia de Tungurahua,
las pymes se han visto perjudicadas debido a que no se ha desarrollado una
estrategia por parte de estado para que la empresa privada crezca. Mientras los
que opinan lo contrario indican que es estado al volverse el motor de desarrollo,

ha dado lugar a nuevas fuentes de trabajo.
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PREGUNTA N° 12

¢ Cree usted que implantar el e-commerce con recursos ecuatorianos abaratara los

costos y evitara la dependencia extrajera?

TABLA N° 4.12
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 206 59,88
NO 138 40,12

TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.12

Pregunta N°12

40% |
60%

ES| MNO

Fuente: Tabla N°4.12

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS

El 60% de los encuestados opina que implantar el e-commerce con recursos
ecuatorianos abaratara los costos y evitara la dependencia extrajera, mientras que
el 40% considera todo lo contrario.

INTERPRETACION

Los empresarios creen que implantar el e-commerce con recursos ecuatorianos
abaratara los costos operativos, ya que evitaria la importacion del recurso humano
y bienes de consumo, los cuales vienen grabados con impuestos sumamente
elevados. La contraparte piensa que la produccion con insumos ecuatorianos es

mucho mas costosa que realizar importacion.
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PREGUNTA N° 13

¢La Aplicacion del E-commerce tendra un impacto positivo en el Desarrollo

Econdmico de las Pymes de la Provincia de Tungurahua?

TABLA N° 4.13
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 205 59,59
NO 139 40,41

TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.13

Pregunta N°13
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HSI MNO

Fuente: Tabla N°4.13

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS

El 60% de los encuestados opina que la Aplicacion del e-commerce si tendrd un
impacto positivo en el Desarrollo Econdmico de las Pymes de la Provincia de
Tungurahua, mientras que el 40% no lo considera de la misma manera.
INTERPRETACION

El desarrollo econdmico de las pymes de la Provincia de Tungurahua, tendria una
mejoria con la implementacién del e-commerce seguin los encuestados, los cuales
consideran que el comercio electrénico es una herramienta con futuro, la cual

seguira la tendencia con éxito presentada en los paises desarrollados.
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PREGUNTA N° 14
¢Usted invertiria nuevo capital y recursos humanos en negocios por Internet?

TABLA N° 4.14

ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 171 49,71
NO 173 50,29
TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.14

Pregunta N°14

50% 50%

ES| MNO

Fuente: Tabla N°4.14

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 50% de los encuestados opina que, si invertiria su capital y recurso humano en

negocios por Internet, mientras que el otro 50% no optarian por esta inversion.

INTERPRETACION
Segun los encuestados y en base a la situacion econdémica que atraviesa el pais los
empresarios no estan seguros de invertir capital y recursos humanos en los

negocios por Internet.
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PREGUNTA N° 15

¢ Capacitaria usted al Recurso Humano para que se acople al E-commerce?

TABLA N° 4.15
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 203 59,01
NO 141 40,99

TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado Por: Gabriela Valencia

GRAFICO N°4.15

Pregunta N°15

41% |
59%

ES| MNO

Fuente: Tabla N°4.15

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 59% de los encuestados opina que si capacitaria al Recurso Humano para que

se acople al e-commerce, mientras que el 41% consideran que no lo haria.

INTERPRETACION
La mayoria de los empresarios encuestados de la Provincia de Tungurahua,
opinan que el hecho de capacitar al personal que forma parte de su equipo de

trabajo es mas econdmico y mejora actualiza los conocimientos del personal.
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PREGUNTA N° 16

¢Con la implementacion de un disefio de Pagina Web acorde al e-commerce,

atraeria mas clientes a su empresa?

TABLA N° 4.16
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 278 80,81
NO 66 19,19

TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.16

Pregunta N°16
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Fuente: Tabla N°4.16

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 81% de los encuestados opina que con la implementacion de buen disefio de
pagina web acorde al e-commerce, atraeria mas clientes a sus empresas, mientras

que el 19% creen lo contrario.

INTERPRETACION
Los empresarios de la Provincia de Tungurahua creen que un buen disefio de una
pagina web puede atraer mas clientes, ya que la misma debe ser de facil manejo y

atractiva hacia el consumidor, por ende, demostrara la imagen de la empresa.
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PREGUNTA N° 17
¢Utiliza Facebook o cualquier red social?

TABLA N° 4.17

ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 105 30,52
NO 239 69,48
TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.17

Pregunta N°17

31%

69%

HSI MNO

Fuente: Tabla N°4.17

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 69% de los encuestados utiliza Facebook y otras redes sociales, mientras que el

31% solo utilizan las paginas tradicionales.

INTERPRETACION

Segun las tendencias en la Internet, el uso de las redes sociales se ha ido
incrementando en los Gltimos tiempos, tanto que ya no son una herramienta de
entretenimiento, sino que también han formado parte de la estructura publicitaria

de los negocios, situacion que se ve reflejada en la opinion de los encuestados.
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PREGUNTA N° 18

¢Cree que es importante la publicidad de su empresa a traves de la telefonia

movil?

TABLA N° 4.18
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 268 77.91
NO 76 22.09

TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.18

Pregunta N°18

ES| MNO

Fuente: Tabla N°4.18

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 78% de los encuestados cree que es importante la publicidad de su empresa a
través de la telefonia movil, mientras que el 22% no lo considera indispensable.

INTERPRETACION
De acuerdo a los resultados emitidos, la mayor parte de los empresarios se ven
atraidos por la publicidad movil, debido a que todo hogar y empresa tienen acceso

a un teléfono celular.
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PREGUNTA N° 19

¢Usted utiliza sus sistemas informaticos a través de Internet?

TABLA N° 4.19
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 110 31,98
NO 234 68,02

TOTAL 344 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.19

Pregunta N°19

68%
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Fuente: Tabla N°4.19

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS
El 68% de los encuestados no utiliza sus sistemas informaticos a través de

Internet, mientras que el 32% si lo ejecuta.

INTERPRETACION
Los empresarios de la Provincia de Tungurahua en su mayoria no utilizan sus
sistemas informéticos a través de Internet debido a los habitos tradicionales de

manejo de sus empresas y no han ampliado su vision de desarrollo tecnoldgico.
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PREGUNTA N° 20

¢La presentacion del producto por Internet es tan importante como la entrega

oportuna del bien adquirido?

TABLA N° 4.20
ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 100 100,00
NO 0 0,00

TOTAL 100 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

GRAFICO N°4.20

Pregunta N°20
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Fuente: Tabla N°4.20

Elaborado por: Valencia, G.

ANALISIS

El 100% de los encuestados opina que la presentacion del producto por Internet es
tan importante como la entrega oportuna del bien adquirido.
INTERPRETACION

Todos los empresarios estan en acuerdo que la presentacion del producto es un
punto decisivo para la adquisicion por parte del cliente, asi como también la
entrega oportuna; ya que si uno de estos factores falla se pierde la fidelidad del

comprador.
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4.2 Comprobacion de hipotesis

Una vez que se ha realizado la presentacion de los resultados obtenidos con los
respectivos analisis e interpretaciones, para ello se utilizara el método Chi-
cuadrado. Para el célculo se lo realiza a partir de los valores de las preguntas N° 4
y N° 13 aplicada en la encuesta (Ver Anexo 3), las mismas que guardan relacion

con las variables estudiadas.
Tabla de frecuencias

Tabla de Contingencias

4.- ;Con el uso del Comercio Electrénico puede 178 166 344
mejorar las ventas de las Pymes de la Provincia de

Tungurahua?

13. La Aplicacion del E-commerce tendrd un impacto 205 139 344

positivo en el Desarrollo Econémico de las Pymes de la

Provincia de Tungurahua?

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

Frecuencias Observadas

4.- ¢Con el uso del Comercio Electrénico puede 178 166 344
mejorar las ventas de las Pymes de la Provincia de

Tungurahua?

13. ¢ La Aplicacion del E-commerce tendrd un impacto 205 139 344

positivo en el Desarrollo Econdmico de las Pymes de la
Provincia de Tungurahua?
TOTAL 383 305 688

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.
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Frecuencia Esperada

4.- ;Con el uso del Comercio Electrénico puede 191,5
mejorar las ventas de las Pymes de la Provincia de
Tungurahua?
13. ;La Aplicacion del E-commerce tendra un impacto 191,5
positivo en el Desarrollo Econémico de las Pymes de la
Provincia de Tungurahua?

TOTAL 383

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.

Formulacion de la Hipdtesis

152,5

152,5

305

344

344

688

HO: E-commerce no impacta significativamente en el Desarrollo Econémico de

las Pequerias y Medianas Empresas de la Provincia de Tungurahua.

H1: E-commerce si impacta significativamente en el Desarrollo Econdémico de las

Pequefias y Medianas Empresas de la Provincia de Tungurahua.

Modelo Matematico

X2=) (O-E)
3

Eleccion de la prueba estadistica

Chi — Cuadrado.
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Nivel de significacion
0.05 equivalente al 5%
Distribucion Muestral
Gl =k-1
Gl=(f-1)(c-1)
Gl=(2-1)(-1)
Gl=(1) 1)

Gl=1

Por lo tanto, con 1 Grado de Libertad, tenemos un valor de la tabla estadistica de
3,84.

DISTRIBUCION DE x?

Grados de ; L
libertad Probabilidad

0,95 0,90 0,80 0,70 0,5 0,30 0,20 0,10[ 0,05 0,01 0,001

0,02 0,06 0,15 0,4 1,07 1,64 2,7 6,64 10,83
0,10 0,21 0,45 0,71 1,39 2,41 3,22 4,6 T 9,21 13,82
0,35 0,56 1,01 1,42 2,37 3,66 u,6k 6,25| 7,82 11,34 16,27
0,71 1,06 1,65 2,20 3,36 4,88 5,99 7,78| 9,49 13,28 18,47
1,14 1,61 2,34 Q,DU 4,35 6,06 7,29 9,24 11,07 15,09 20,52
2,20 3,07 3,83 5,35 7,23 8,56 10,64| 12,58 16,81 22,46
2,17 2,83 3,82 4,67 6,35 8,38 9,80 12,02 | 14,07 18,48 24,32
2,73 3,49 4,59 5.53 7,34 9,52 11,03 13,36 | 15,51 20,09 26,12
3,32 4,17 5,38 6,39 8,34 10,66 12,24 14,68 | 16,32 21,67 27,88
4,86 6,18 7,27 9,34 11,78 13,44 15,99 | 18,31 23,21 29,59
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REGION DE

RECHAZO
REGION DE
ACEPTACION ‘
HO H1
0,00 3.84 4,29
El valor de x2t = 3,84 < x2c = 4,29
Grafica 4.21: Gréfico de la verificacion de la hipotesis
Elaborado por: Valencia, G.
Calculo matemético
4.- ;Con el uso del Comercio Electronico puede mejorar 178 191,5 -13,50 182,25 0,95
las ventas de las Pymes de la Provincia de Tungurahua?
13. ;La Aplicacion del E-commerce tendra un impacto 205 191,5 13,50 182,25 0,95
positivo en el Desarrollo Econdmico de las Pymes de la
Provincia de Tungurahua?
4.- ;Con el uso del Comercio Electronico puede mejorar 166 152,5 13,50 182,25 1,20
las ventas de las Pymes de la Provincia de Tungurahua?
13. ;La Aplicacion del E-commerce tendra un impacto 139 152,5 -13,50 182,25 1,20
positivo en el Desarrollo Econémico de las Pymes de la
Provincia de Tungurahua?
TOTAL 688 688 0 729 4,29

Fuente: Encuesta aplicada a empresarios. (Marzo -2016)

Elaborado por: Valencia, G.
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Decision y conclusion
Una vez realizado los calculos, se obtiene si:
X2t =3,84 < x2c =4,29

Con 1 grado de libertad y 95% de confiabilidad, aplicando la prueba x2t
(ChiCuadrado) se obtiene que el valor a tabular es igual a 3,84; de acuerdo a los
resultados obtenidos con los datos tomados de la encuesta se ha calculado que el
valor de x2c que alcanza a 4,29; lo que implica que se rechaza la hipdtesis nula y

se acepta hipotesis Alterna.
Es decir:

E-commerce si impacta significativamente en el Desarrollo Econdmico de las

Pequefias y Medianas Empresas de la Provincia de Tungurahua.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

5.1 Conclusiones

» La mayoria de empresarios desconocen el significado de e-commerce, no
obstante, realizan compras por Internet sin percatarse que estan haciendo uso de
este sistema.

» Los empresarios manifiestan que las herramientas tecnoldgicas por Internet no
estén muy difundidas puesto que; el desconocimiento limita la confianza de
implementar una plataforma de transacciones on-line de compra y venta, situacion
que indirectamente comparten los clientes por preferir los métodos
convencionales de comercio.

* La meta de cualquier empresario es la expansion de su negocio, por tanto, la idea
de transcender fronteras por medio del Internet, hace de la oferta de bienes y
servicios una experiencia innovadora, comoda y de bajo costo para el cliente, lo
que conlleva al interés de incursionar en los negocios por Internet.

* Los empresarios Tungurahuenses opinan que el uso e implementacion del e-
commerce aumentaria el nivel de desarrollo econdémico de los negocios, mejoraria
la publicidad y automatizaria de mejor manera los procesos que involucran la
cadena de valor de las empresas. Adicionalmente, los empresarios encuestados
manifiestan que mediante la aplicacion del e-commerce ocasionaria un impacto
favorecedor al comercio de la region por el mismo hecho que la Internet abarca a
un universo mas grande de clientes y generaria una mayor probabilidad de ventas.
» Los gastos operativos con la aplicacion del e-commerce puede considerarse
como un rubro de inversion, puesto que; adicionar una nueva herramienta
tecnoldgica implica un nuevo costo operativo, el cual se descuenta reemplazando
el sistema precedente y que otorga una fuente nueva de ingresos.

» Contar con un sistema que acople la base de datos del catalogo de productos
actualizado, transacciones de compra-venta por internet, suministro de bodega y la

entrega del producto como tal, es viable por medio del e-commerce, lo que

110



conlleva la posibilidad de integrar a las compafiias de transporte, por convenios de
cooperacion.

* Segin la opinién de la mayoria de los empresarios en la Provincia de
Tungurahua, las pymes se han visto perjudicadas debido a que no se ha
desarrollado una estrategia por parte de estado para que la empresa privada crezca.
Mientras los que opinan lo contrario indican que el Estado al volverse el motor de
desarrollo, ha dado lugar a nuevas fuentes de trabajo.

» Los empresarios creen que implantar el e-commerce con recursos ecuatorianos
abaratara los costos operativos, ya que evitaria la importacion del recurso humano
y bienes de consumo, los cuales vienen grabados con impuestos sumamente
elevados. La contraparte piensa que la produccion con insumos ecuatorianos es
mucho mas costosa que realizar importacion.

* El financiamiento econdémico para levantar un negocio es la pieza mas
importante para ejecutarlo, de tal manera que el dinero proveniente debe ser
obtenido con el menor costo de interés posible y eso se produce a partir del
financiamiento familiar lo que contrasta con las estadisticas nacionales y de las
encuestas realizadas.

* Seglin los encuestados y en base a la situacion econdmica que atraviesa el pais
los empresarios no estdn seguros de invertir capital y recursos humanos en los
negocios por Internet.

* Los empresarios de la Provincia de Tungurahua creen que un buen disefio de una
pagina web y fanpage de Facebook podra atraer mas clientes ya que la misma
debe ser atractiva hacia el consumidor, por ende, demostrara la imagen de la
empresa.

* De acuerdo a los resultados emitidos, la mayor parte de los empresarios se ven
atraidos por la publicidad movil, debido a que todo hogar y empresa tienen acceso
a un teléfono celular.

* Finalmente, todos los empresarios estan en acuerdo que la presentacion del
producto es un punto decisivo para la adquisicion por parte del cliente, asi como
también la entrega oportuna; ya que si uno de estos factores falla se pierde la

fidelidad del comprador.
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5.2 Recomendaciones

* Es necesario incentivar y educar a la poblacion sobre el uso del e-commerce,
empezando por los empresarios que son los primeros con la capacidad de incluir
en sus empresas el contenido publicitario de sus productos, asi como introducir
sistemas informaticos fiables que permitan al cliente realizar las compras que
comunmente lo realiza en situ con la misma confianza. Para llegar a este fin, la
empresa privada y los organismos publicos deben formar parte.

* La expansion de todo negocio debe ir de la mano con el desarrollo tecnoldgico,
por lo que el e-commerce debe ser considerado parte de la estructura de una
empresa para crecer y mantenerse en pie.

« Proponer la implementacion de un software tecnolégico en base al e-commerce

que permita mejorar las ventas de las pymes.

* Para mejorar la experiencia del cliente en su compra, es necesario integrar a las
compafiias de transporte por convenios de cooperacion, que permitan sistematizar
horarios de entrega fijos.

+ El financiamiento necesario al mas bajo costo debe venir de fondos familiares y
de la empresa, los cuales pueden complementarse con los créditos del sector
financiero. De esta manera el tiempo de recuperacion de la inversion sera la mas
conveniente.

* Finalmente, la buena publicidad debe ir acompafiada de un correcto manejo del

marketing digital a través de las redes sociales, paginas web y telefonia celular.
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ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA

Esta relacionado con los objetivos especificos de la propuesta y las fases de la operacionalizacién de las variables.

OPCIONAL
FASES INDICADOR ACTIVIDADES TIEMPO RECURSOS COSTO
Determinar factores externos que resuelte una oportunidad/ amenaza (FODA) para la empresa. 4 DIAS 0
Teorias de Asignar el nombre y logotipo comercial a través del Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual | 180 DIAS 290
n° empresas con sitio web/n°®
desarrollo . . - - . P .
empresas sin sitio web Dimensionar cuantitativamente hasta qué punto de la empresa depende de la tecnologia extranjera. | 1 DIA 0
econémico
Actualizar el talento humano en conocimiento, modernizar los sistemas de gestion y bienes fisicos
i 60 DIAS RRHH 1200
de ser necesario.
Administrar recurso humano por competencias 3DIAS 0
Elementos de produccion de empresas pymes
. Obtener recursos *45 DIAS 0
desarrollo Tungurahua/ n° produccion total
o Incorporar nuevas tecnologias, formas de uso, reglamentaciones y nuevos productos derivados de la
econémico de empresas Ecuador 30 DIAS SOFTWARE 360
tecnologia
Analizar las restricciones y permisos que da el estado para implementar el e-commerce en los 5 DIAS 0
Agentes y actores | n° empresas pymes de negocios.
de desarrollo Tungurahua/n® empresas pymes | Cambiar modelo de negocio 1DIA 0
econoémico de Ecuador Determinar el tamafio de la empresa a administrar 1DIA 0
Determinar el tipo de consumidor 2 DIAS 0
Definir el tipo de canal, player y tendencia de la empresa. 1DIA 0
La estructura Determinar la distribucion de pedidos. 1DIA 0
organizacional de | ventas online / ventas fisicas Actualizar catalogo de productos. > DIAS 0
la empresa - = -
Realizar camparfias de marketing. 15 DIAS RRHH 300
Definir estrategias de negocios 30 DIAS 0
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Analizar el estado financiero de la empresa. 15 DIAS 0
Evaluar los sistemas T.l. de la empresa 4 DIAS 0
Atender las solicitudes de los clientes 5 DIAS 0
Dominio,
costo plataforma e-commerce / . . o .
plataformay Adquirir nombre comercial, dominio, plataforma y hosting. 1DIA SOFTWARE 685
. costo plataforma actual
hosting
Definir publicidad SEM o SEO 1DIA 0
Adquisicion de o o — —
lient definir publicidad sem o seo Disefiar de pagina web 15 DIAS RRHH 300
clientes
Email marketing 2DIAS RRHH 50
Conversion de . » )
lient ventas online / ventas fisicas Fortalecer la presencia de marca de la empresa 15 DIAS 0
clientes
Retencion de n° compras online efectivas / n° Retener clientes por medio de campafias publicitarias. 1DIA SOFTWARE 300
clientes visitas online Evaluar la actividad del cliente dentro de la pagina web 30 DIAS 0
n® resefias positivas mayor o ¢Crear pagina empresarial en Facebook? 30 DIAS SOFTWARE 321,12
Redes sociales igual **** / n° resefias menores
0 igual *** (aceptacion) Conversion y retencion de clientes por redes sociales. 30 DIAS 0
Fulfillment - 3 . . 3
o dias entrega-dias pedido / dias . ) i .
cumplimiento de . ¢Analizar proceso de almacenamiento, envio y devoluciones de productos? 30 DIAS 0
) de entrega 6ptimo
pedidos
Métodos de pago | n° pagos online / n°® pagos o . . o
. . Verificar la validez de una tarjeta de crédito 1DIAS 0,5
on-line offline
. n° visitas tecnologia mévil / n° . . .
Movile commerce | . Analizar ventajas y desventajas del m-commerce 1DIA 0
visitas tecnologia fija
COSTO DE PROPUESTA 3516,62
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENCUESTA EMPRESARIAL
Tema:

E-commerce y su impacto en el desarrollo econdémico de las pequefias y medianas

empresas.
Sefiores Empresarios:

El presente cuestionario tiene como objetivo determinar oportunidades vy
tendencias, para el empleo del comercio electronico en las pequefias y medianas
empresas de la provincia de Tungurahua, por esta razon se requiere de una

contestacién objetiva y veraz a las siguientes preguntas.
Instruccién:

Las preguntas deberdn ser contestadas con un visto V en el casillero
correspondiente tomando en consideraciéon evitar cualquier tipo de tachon o

correccion

1. ¢Conoce usted las ventajas del e-commerce?

si [
No [

2. ¢Usted ha realizado adquisiciones por Internet?

si [
NOD
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¢Estaria usted dispuesto a expandir su negocio por medio de Internet?

si [
NOD

¢Cree que las Pymes de la Provincia de Tungurahua mejoraria sus ventas

con el uso de e-commerce?

si [
NOD

¢Le gustaria incrementar el volumen de ventas anuales por medio del E-

commerce?

s [
No [

¢Cree que con la aplicacion de E-commerce en su empresa, sus gastos

operativos disminuiran?

si [
NOD

¢Cuenta con financiamiento propio o familiar para implementar el sistema

E-commerce en su empresa?

s [
No [
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8.

10.

11.

12.

¢Cuenta con un catalogo de productos actualizado?
si [
No I:I

¢Realiza convenios con empresas de transporte para optimizar sus gastos

operativos?
si [
no [

¢Usted analiza los reportes financieros frecuentemente?

s [
o [

¢La relacion entre el gobierno y el sector privado es favorable para
alcanzar mayores niveles de crecimiento y desarrollo econdémico

empresarial?

s [
No [

¢Cree usted que implantar el e-commerce con recursos ecuatorianos

abaratara los costos y evitara la dependencia extrajera?

si [
NOD
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13.

14.

15.

16.

17.

¢La Aplicacion del e-commerce tendrad un impacto positivo en el
Desarrollo Econémico de las Pymes de la Provincia de Tungurahua?

s [
No [

¢Usted invertiria en nuevo capital y recurso humano en negocios por

Internet?

si [
NOD

¢ Capacitaria usted al Recurso Humano para que se acople al e-commerce?

s [
No [

¢Con la implementacion de un disefio de Pagina Web acorde al e-

commerce, atraeria mas clientes a su empresa?

si [
NOD

¢Utiliza Facebook o cualquier red social?

si [
No [
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18. ;Cree que es importante la publicidad de su empresa a través de la

telefonia mévil?

s [
No [

19. ;Usted utiliza sus sistemas informaticos a través de Internet?

si [
NOD

20. ¢La presentacion del producto por Internet es tan importante como la
entrega oportuna del bien adquirido?

si [
NOD
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ANEXO 2

Por medio de este esquema se lograra una clara relacion entre el capitulo 1y 2, estableciendo los elementos a ser mencionados en la conceptualizacion que al mismo tiempo seran sustentados en la subordinacién. Al relaciona r las ideas principales con

Esquema 1.

las causas y los efectos sera facil establecer conceptos. La prognosis seré la suma del efecto y su impacto en las areas o ideas principales, por Gltimo debera establecer los objetivos y las preguntas directrices.

- MACRO MESO MICRO VARIABLE OBJETIVOS P.DIRECTRICES

HIPOTESIS
E-commerce
impacta
significativamente
en el Desarrollo
Econémico de las
Pequefias y
Medianas Empresas
de la Provincia de
Tungurahua

Modelos de
desarrollo

Agentes de desarrollo

Concepto Comercio Cadena de valor | Factores productivos

de mercado
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Determinar el efecto que
tiene en el desarrollo

econémico la no aplicacion

¢La aplicacion del e-
commerce tendra un

Pérdida de Pérdida de . Estancamiento X .
L . Estancamiento Productos no del e-commerce de las impacto positivo en el
Efecto Pérdida de mercado oportunidades de ventas X i en el desarrollo DEPENDIENTE L _
. i empresarial atractivos . pymes de la Provincia de desarrollo econémico
negocio efectivas econdmico L
Tungurahua con la finalidad de las pymes de
de dar a conocer las ventajas | Tungurahua?
de esta modalidad de ventas.
Problema Deficientes ventas en las pymes de la Provincia de Tungurahua 7 8 9
Analizar las causas por lo
que el e-commerce no se ha Con el uso del e-
Mecanismos de o ) . aplicado como una commerce puede
X L Disefio del Métodos de Elevados gastos Aplicacion del X . .
Causa Paradigma comunicacion en i INDEPENDIENTE herramienta para mejorar las | mejorar las ventas de
producto. cobro operativos e-commerce.
compra y venta ventas en las pymes de la las pymes de
provincia de Tungurahua en Tungurahua
la toma de decisiones.
) . > Catalogos Canales . . Modelos de
Concepto Monotonia empresarial Interaccion . - Medios audiovisuales 7 8 9
Electrénicos digitales venta
Idea TECNOLOGIAS DE LA
o INTERNET MARKETING DIGITAL .

Principal INFORMACION Y COMUNICACION

Obijetivo Analizar el impacto del e-commerce en el desarrollo econémico de la Provincia de Tungurahua con la finalidad de que las pymes

Principal obtengan éxito en la comercializacion global de sus bienes.
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VERBO

FASES

INDICADOR

Esquema 2.

TITULO DE LA
PROPUESTA

ANEXO 3

Mediante este esquema se pretende que el estudiante logre una relacion entre la propuesta (objetivos especificos, modelo operativo) y el capitulo 3 (Operacionalizacién de las variables),

sustentandola mediante la elaboracién de las preguntas que se desarrollan.

Proponer la implementacion de un software tecnolégico en base al e-commerce que permita mejorar las ventas impulsando el desarrollo econdmico de las Pymes de TUNGURAHUA.

IDENTIFICAR

IDENTIFICAR

DETERMINAR

TEORIAS DE DESARROLLO ECONOMICO

ELEMENTOS DE DESARROLLO ECONOMICO

AGENTES Y ACTORES DE DESARROLLO ECONOMICO

N° EMPRESAS CON SITIO WEB/N° EMPRESAS SIN SITIO

WEB

PRODUCCION DE EMPRESAS PYMES TUNGURAHUA/ N°
PRODUCCION TOTAL DE EMPRESAS ECUADOR

N° EMPRESAS PYMES DE TUNGURAHUA/N°® EMPRESAS PYMES DE

ECUADOR

ACTIVIDAD

PREGUNTA

ACTIVIDAD

PREGUNTA

ACTIVIDAD

PREGUNTA

Determinar factores externos
que resuelta una oportunidad/
amenaza (FODA) para la

empresa.

¢Usted se ha visto afectado

por la competencia extranjera?

Administrar recurso humano

por competencias

¢Capacitaria usted al recurso
humano para que se acople al

e-commerce?

Analizar las restricciones y
permisos que da el estado para
implementar el e-commerce en

los negocios.

¢Larelacion entre el gobierno y el
sector privado es favorable para
alcanzar mayores niveles de
crecimiento y desarrollo econémico

empresarial?

Dimensionar cuantitativamente
hasta qué punto de la empresa
depende de la tecnologia

extranjera.

¢Cree usted que implantar el
e-commerce CON recursos
ecuatorianos abaratara los
costos y evitard la

dependencia extrajera?

Generar recursos

¢Se asociaria con una persona
0 empresa que le permita
expandir su negocio para
generar beneficios econémicos

mutuos?

Cambiar modelo de negocio

¢Estaria usted dispuesto a expandir su
negocio por medio de Internet?

129




Actualizar el talento humano
en conocimiento, modernizar
los sistemas de gestion y bienes

fisicos de ser necesario.

¢Le gustaria que su empresa
este en la vanguardia?

¢Cuenta con financiamiento
propio o familiar para
implementar el sistema e-

commerce en su empresa?

Determinar el tamafio de la

empresa a administrar

¢Usted cataloga a su empresa como
una pyme?

Incorporar nuevas tecnologfas,
formas de uso,
reglamentaciones y nuevos
productos derivados de la

tecnologia

¢Usted estarfa dispuesto a
invertir con nueva tecnologia

para mejorar su negocio?

Determinar el tipo de

consumidor

¢Usted distribuye sus productos para

un tipo de consumidor?
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DEFINIR

ESCOGER

PROYECTAR

LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

DOMINIO, PLATAFORMA'Y HOSTING

ADQUISICION DE CLIENTES

VENTAS ONLINE / VENTAS FISICAS

COSTO PLATAFORMA E-COMMERCE / COSTO PLATAFORMA
ACTUAL

VISITAS ONLINE / VISITAS EN SITU

ACTIVIDAD

PREGUNTA

ACTIVIDAD PREGUNTA

ACTIVIDAD PREGUNTA

Definir el tipo de canal, player y

tendencia de la empresa.

¢Le gustaria incrementar el
volumen de ventas anuales por

medio del e-commerce?

Determinar la distribucion de

pedidos.

¢ Tiene actualizado a tiempo real su

bodega?

¢Usted invertiria su capital y TTHH

» . en negocios por Internet?
Adquirir dominio, plataforma

¢ Tiene una estrategia de busqueda por Internet
(SEM-SEO) de su negocio?

Definir publicidad SEM
0se0

y hosting.
¢Cree usted que es necesario

actualizar los sistemas de su empresa

Actualizar catalogo de

productos.

¢Cuenta con un catalogo

actualizado de sus productos?

Realizar campafias de marketing.

¢Usted realiza campafias de
promocion de sus productos?

Definir estrategias de negocios

¢Realiza alianzas
interempresariales para

promocionar su marca?

¢Realiza convenios con empresas
de transporte para optimizar sus

gastos operativos?

Analizar el estado financiero de

la empresa.

¢Usted analiza los reportes
financieros frecuentemente?

¢Con la adaptacién del e-
commerce en su empresa, usted
cree que sus gastos operativos

disminuiran?

a los que involucra e-commerce?

¢Con la implementacion de un disefio de pagina
Disefiar de pagina web de web acorde al comercio electrénico atraeria

mas clientes a su empresa?

. . ¢Cuenta con un correo electrénico corporativo
E-mail marketing .
para promocionar su marca en Internet?
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DIMENSIONAR

EVALUAR

CONVERSION DE CLIENTES

VALORAR

RETENCION DE CLIENTES

VENTAS ONLINE / VENTAS FISICAS

REDES SOCIALES

N° COMPRAS ONLINE EFECTIVAS / N° VISITAS

ONLINE

ACTIVIDAD

PREGUNTA

Fortalecer la presencia

de marca de la empresa

¢(El disefio de la pagina permite
al usuario tener una experiencia
segura que cubra las
expectativas de compra?

N° RESENAS POSITIVAS MAYOR O IGUAL ****/ N°
RESENAS MENOR O IGUAL ***  (ACEPTACION)

¢Cree que aumentaria su cartera
de clientes con los negocios on-

line?

ACTIVIDAD PREGUNTA
¢A través de una
adecuada campafia

Retener clientes por medio de publicitaria los clientes

campafias publicitarias.

den preferencia a su
empresa en las compras

por Internet?

ACTIVIDAD

PREGUNTA

Evaluar la actividad del
cliente dentro de la pagina

web

¢Es factible medir las
preferencias del
comprador dentro de la
pagina web?

¢Crear pagina empresarial
en Facebook?

¢Utiliza Facebook?
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Conversion y retencién de
clientes por redes

sociales.

¢Calificar al vendedor por
redes sociales influird en
la calidad de sus

productos? (fanpage)




‘ ANALIZAR

ANALIZAR

‘ FULFILLMENT - CUMPLIMIENTO DE PEDIDOS I

PROMOCIONAR

METODOS DE PAGO ON LINE

DIAS ENTREGA-DIAS PEDIDO / DIAS DE ENTREGA
OPTIMO

MOVILE COMMERCE

N° PAGOS ONLINE / N° PAGOS OFFLINE

ACTIVIDAD

PREGUNTA

N° VISITAS TECNOLOGIA MOVIL / N° VISITAS
TECNOLOGIA FIUA

Analizar proceso de
almacenamiento, envio y
devoluciones de

productos

¢La presentacion del
producto por Internet es tan
importante como la entrega
oportuna del bien
adquirido?

ACTIVIDAD

PREGUNTA

¢Cuenta con una estrategia

de devolucién?

Verificar la validez de una
tarjeta de crédito

¢Realiza ventas con
tarjetas de crédito?

ACTIVIDAD

PREGUNTA

¢Sabia que las ventas
online utilizan tarjetas

de crédito?

Analizar ventajas y
desventajas del m-
commerce

¢Cree que es importante
la publicidad de su
empresa a través de la

telefonia movil?

¢Ha realizado
adquisiciones a través de

su teléfono mévil?




ANEXO 4

plataforma y

plataforma e-

su capital y recurso

encuestados opina

base a la situacion

socioeconémico del

base a la situacion
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La mayoria de empresarios
desconocen el significado de
e-commerce, no obstante,
realizan compras por
| Internet sin percatarse que
Constituyen los .
. estan haciendo uso de este
Consiste en la factores que La mayor parte de la sistema.
comercializacion de influyen en el . . ' . Para conocer las
K poblacién investigada no No es de admirarse que los i
bienes, productos o desarrollo de las . i . ventajas del e-
N ) . El 18% conocen las | conoce de las ventajas del e- mismos empresarios
servicios a través de actividades de ; . . . commerce es
o . * Le gustaria vender ventajas del e- commerce, ya que el usuario o manifiesten que las .
Internet, utilizando Estructura marketing y . i ., Desconocimiento en . . necesario que las
) o X Ventas online | por Internet? *Usted commerce, mientras | en comdn compra y vende de . herramientas tecnoldgicas .
8 como métodos de organizacional comercio . i L . las herramientas de ) empresas integren
g los dif del lectroni / ventas fisicas | conoce las ventajas Cuestionario que el 82% manera directa o por por Internet no estén muy las h ient
pago, los diferentes e laempresa | electronico para i e-commerce. i . as herramientas
I del e-commerce? Estructurado desconocen de sus catalogo, por lo tanto; no difundidas puesto que; el
$ medios los negocios y . . - L tecnolégicas por
> i i beneficios. hace uso de las herramientas desconocimiento limita la
convencionales y que han sido i . Internet en las ventas
. i de compra-venta por confianza de implementar
digitales conforme a reconocidas Internet latat 4 de sus productos.
nternet. una plataforma de
las tecnologias como fuentes de ¢ . line d
ransacciones on-line de
dispuestas en la sostenibilidad y 2. situacio
. . compra y venta, situacion
actualidad. crecimiento indirect ‘
o que indirectamente
econdmico
comparten los clientes por
preferir los métodos
convencionales de comercio
ominio, osto sted invertiria % de los egun los encuestados y en stado *Segin los encuestados y en ara invertir capital
) Cost * Usted ti EI50% de | S I tados y Estad Segun | tados y P t tal

y recurso humano en
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hosting

commerce /
costo
plataforma

actual

humano en
negocios por
Internet? * Cree
usted que es
necesario actualizar
los sistemas de su
empresa a los que
involucra e-

commerce?

que, si invertiria su
capital y recurso
humano en negocios
por Internet, mientras
que el otro 50% no
optarian por esta

inversion.

econémica que atraviesa el
pais los empresarios no estan
seguros de invertir capital y
recursos humanos en los
negocios por Internet.

pais.

Actualizacion de
sistemas

empresariales.

econémica que atraviesa el
pais los empresarios no estan
seguros de invertir capital y
recursos humanos en los
negocios por Internet, no
obstante la idea de implantar
el e-commerce con recursos
ecuatorianos abarataria los
costos operativos, ya que
evitarfa la importacion del
recurso humano y bienes de
consumo, los cuales vienen
grabados con impuestos
sumamente elevados, sin
olvidar que la contraparte
piensa que la produccion con
insumos ecuatorianos es
mucho més costosa que
realizar importacion.
«Contar con un sistema que
acople la base de datos del
catalogo de productos
actualizado, transacciones de
compra-venta por internet,
suministro de bodega y la
entrega del producto como
tal, es viable por medio del
e-commerce, lo que conlleva
la posibilidad de integrar a
las compafiias de transporte,
por convenios de

cooperacion.

negocios por
Internet, es necesario
cambiar el modo de
pensar de las
personas, lo cual se
lo realiza por
campafias masivas
en los medios de

comunicacion.
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adquisicion de

clientes

conversion de

clientes

visitas online /

visitas en situ

* Cree usted que
atraeria méas clientes
con los negocios
online? *Estaria
usted dispuesto a
expandir su
negocio por medio
de Internet?

ventas online /

ventas fisicas

* Cree que
aumentaria su
cartera de clientes
con los negocios on-
line? *Cree que las
pymes de la
provincia de
Tungurahua
mejorarian sus
ventas con el uso de

e-commerce?

El52% de los
encuestados opina
que, si estarfan
dispuestos a expandir
su negocio por medio
del Internet, mientras
que el 48% elegiria
los métodos
tradicionales.

A los empresarios les
gustaria expandir su negocio
y darse a conocer al mundo

por medio del Internet,

mientras los que no
utilizarfan la red se debe al
temor del fraude electrénico,
a la falta de cultura
tecnolégica y renuencia al
cambio.

Expansion de
negocios por
internet.

La meta de cualquier
empresario es la expansion
de su negocio, por tanto, la
idea de transcender fronteras
por medio del Internet, hace
de la oferta de bienes y
servicios una experiencia
innovadora, cdmoda y de
bajo costo para el cliente, lo
que conlleva al interés de
incursionar en los negocios

por Internet

Para darse a conocer
una empresa,
necesita de Internet,
tomando en cuenta
las seguridades a
implementarse, para
salvaguardar la
informacion de los

clientes.

El 52% de los
encuestados opina
que si mejorarian las
ventas en las pymes
de la provincia de
Tungurahua con el
uso de e-commerce,
mientras que el 48%
consideran que no
mejorarian las ventas

a nivel provincial.

Promocionar los negocios
por medios electrénicos
puede entregar una nueva
herramienta a las empresas
que desean ampliar la cartera

de clientes y sus ventas.

Expansion de ventas

y cartera de clientes.

*Los empresarios
Tungurahuenses opinan que
el uso del e-commerce
aumentaria el nivel de
desarrollo econdémico de los
negocios, mejoraria la
publicidad y automatizaria
de mejor manera los
procesos que involucran la
cadena de valor de las
empresas.

Adicionalmente, los
empresarios encuestados
manifiestan que mediante la
aplicacion del e-commerce
ocasionaria un impacto
favorecedor al comercio de
la region por el mismo
hecho que la Internet abarca

a un universo mas grande de

Las empresas deben
promocionar para

ampliar la cartera de
clientes y sus ventas.
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retencion de

clientes

redes sociales

n° compras
online

efectivas / n°

* Cree usted que a
través de una
adecuada campafia
publicitaria los
clientes den
preferencia a su
empresa en las
compras por

Internet? ;Con la

visitas online . .,
implementacion de
un disefio de pagina
web acorde al e-
commerce, atraeria
mas clientes a su
empresa?
. ¢utiliza Facebook o
n° resefias .
N cualquier red
positivas .
. social? cree usted
mayor o igual .
que calificar al
****/ n°

resefias menor
o igual ***

(aceptacion)

vendedor por redes
sociales influird en
la calidad de sus

productos? (fanpage)

clientes y generaria una
mayor probabilidad de

ventas.

El 81% de los
encuestados opina
que con la
implementacion de
buen disefio de
pagina web acorde al
e-commerce, atraeria
maés clientes a sus
empresas, mientras
que el 19% creen lo

contrario.

La imagen corporativa de
una empresa se ve mejorada
con un buen disefio de una

pagina web.

disefio de una pagina

web

*Los empresarios de la
Provincia de Tungurahua
creen que un buen disefio de
una pagina web puede atraer
mas clientes, ya que la
misma debe ser de facil
manejo y atractiva hacia el
consumidor, por ende,
demostrara la imagen de la

empresa.

Una adecuada
campafa publicitaria
a través de un buen
disefio de una pagina
web hace atractiva la
imagen de la
empresa, lo que se
vuelve necesaria con
la publicidad de una

empresa.

el 69% de los
encuestados utiliza
Facebook y otras
redes sociales,
mientras que el 31%
solo utilizan las

paginas tradicionales

El uso de las redes sociales a
nivel mundial y local han ido
incrementandose con el
desarrollo de la tecnologia, lo
que implica que las empresas
vuelquen sus esfuerzos para
darse a conocer y vender a

través de las mismas.

redes sociales

*Segun las tendencias en la
Internet, el uso de las redes
sociales se ha ido
incrementando en los
Gltimos tiempos, tanto que
ya no son una herramienta
de entretenimiento, sino que
también han formado parte
de la estructura publicitaria
de los negocios, situacion
que se ve reflejada en la
opinién de los encuestados.

Toda empresa que
quiera estar a la
vanguardia, debe
publicitarse también
por medio de las
redes sociales.
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fulfillment -
cumplimiento
de pedidos

Mobile
commerce

dias entrega-
dias pedido /
dias de entrega

* Cree usted que la
presentacion del
producto por
Internet es tan

importante como la

6ptimo
entrega oportuna del
bien adquirido?
n° visitas * Cree que es
tecnologia importante la
movil / n° publicidad de su
visitas empresa a través de

tecnologia fija

la telefonia movil?
* Ha realizado
adquisiciones a
través de su teléfono
movil?

El 100% de los
encuestados opina
que la presentacion
del producto por
Internet es tan
importante como la
entrega oportuna del
bien adquirido.

La cadena del valor en la
elaboracion del producto,
publicidad y entrega del
mismo es muy importante
para obtener la fidelidad del
cliente.

fidelidad del cliente

Todos los empresarios estan
en acuerdo que la
presentacion del producto es
un punto decisivo para la
adquisicion por parte del
cliente, asi como también la
entrega oportuna; ya que si
uno de estos factores falla se
pierde la fidelidad del
comprador.

se debe garantizar
que el producto este
en buenas
condiciones y se
pueda entregar el
mismo en tiempos

oportunos.

el 78% de los
encuestados cree que
es importante la
publicidad de su
empresa a través de
la telefonia movil,
mientras que el 22%
no lo considera

indispensable.

La publicidad mévil es capaz
de llegar a toda la sociedad,
puesto que hoy en dia el
teléfono movil es una
herramienta de comunicacién

de los negocios y hogares.

publicidad mévil

*De acuerdo a los resultados
emitidos, la mayor parte de
los empresarios se ven
atraidos por la publicidad
moévil, debido a que todo
hogar y empresa tienen
acceso a un teléfono celular.

para complementar
una campafia de
publicidad masiva,
es necesario tener

publicidad movil
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«El financiamiento
econémico para levantar
el 85% de los . . i
. un negocio es la pieza mas
encuestados opinan En ecuador el .
* Cuenta con . . L importante para . .
. o que si cuenta con financiamiento . Para poder financiar
fuente de financiamiento . o . ejecutarlo, de tal manera i
. L . financiamiento propio | para levantar o . . un negocio
financiamiento | propio o . que el dinero proveniente .
. . o familiar para mantener un i L . economicamente,
bancario/fuente | familiar para . . . financiamiento | debe ser obtenido con el i
. implementar el negocio proviene L o con confianza y
de implementar el . . . econémico menor costo de interés o
. L . sistema e-commerce de origen familiar, i conocimiento es
financiamiento | sistema e- posible y eso se produce a .
. en su empresa, lo que denota la i . o necesario el aporte
interno commerce en su i . . partir del financiamiento .
mientras que el 15% importancia de los . familiar.
empresa? . . familiar lo que contrasta
no cuenta con negocios familiares -
. o . con las estadisticas
financiamiento propio X
y nacionales y de las
Elementos de Produccion y .
. . . encuestas realizadas.
desarrollo prestacion de cuestionario estructurado
L. . * Cree usted que *El desarrollo econémico
econdmico servicios. .
es necesario la de las pymes de la
. » El52% de los . L
implementacion . Promocionar los Provincia de Tungurahua,
encuestados opina que . } o
. del e-commerce L negocios por tendria una mejoria con la
produccion de L si mejorarian las . . B
en la provincia medios implementacion del e-
empresas ventas en las pymes . » .
de Tungurahua? o electrénicos puede | Expansionde | commerce segdn los Las empresas deben
(e} pymes de la provincia de i
O **Cree que las entregar una nueva | ventas y encuestados, los cuales promocionar para
s Tungurahua/ n° Tungurahua con el . . i
i) y pymes de la herramienta a las cartera de consideran que el ampliar la cartera de
z produccion total o uso de e-commerce, . . . i
o provincia de X empresas que clientes. comercio electrénico es clientes y sus ventas.
8 de empresas mientras que el 48% ] .
Tungurahua . desean ampliar la una herramienta con
3 ecuador i ’ consideran que no . .
O mejorarian sus o cartera de clientes futuro, la misma que
o) mejorarian las ventas i i
[ ventas con el ) o y sus ventas. mantendra la tendencia de
24 a nivel provincial. i
g uso de e- éxito presentada en los
L
a commerce? paises desarrollados.
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agentes de
desarrollo

econémico

Permite
dimensionar los
cambios que
llevan a cabo las
instituciones.

n° empresas
pymes de
Tungurahua/n®
empresas
pymes de
ecuador

* La relacion
entre el
gobiernoy el
sector privado
es favorable
para alcanzar
mayores niveles
de crecimiento
y desarrollo
econémico

empresarial?

El 32% de los
encuestados opina que
existe una buena
relacién entre el
gobierno y el sector
privado y el 68%
manifiesta que no hay
un vinculo estable con

el gobierno estatal.

Existe un descuido
por parte del
Estado con la
empresa Privada,
ya que no ha
existido una
cooperacion real
que pueda haber
permitido atraer
inversion
extranjera asi como
la expansion de las

empresas.

alianzas
pUblica y
privada

*Segln la opinién de la
mayoria de los
empresarios en la
Provincia de Tungurahua,
las pymes se han visto
perjudicadas debido a que
no se ha desarrollado una
estrategia por parte de
estado para que la
empresa privada crezca.
Mientras los que opinan lo
contrario indican que es
estado al volverse el
motor de desarrollo, ha
dado lugar a nuevas

fuentes de trabajo

Para apoyar a la
empresa privada por
parte del estado, es
necesario establecer
politicas claras que
varien
constantemente, asf
como incentivos
reales para mejorar

la produccién.
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