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RESUMEN

El comercio electrénico permite a las empresas estar en contacto con los clientes en todo
momento del dia, no importard la hora o si es feriado. Este medio permite a las micro
empresas puedan llegar a cualquier parte del mundo con costos bajos y efectividad en la
promocion y consolidacién de ventas. El principal objetivo de esta investigacion es analizar
la utilizacion del comercio electronico como medio de compra y venta dentro de las
Mipymes de la ciudad de Esmeraldas. El estudio de la presente tuvo un enfoque cualitativo
basado en la medicion de la caracterizacion del comercio electronico el que se encuentran
fundamentadas en la problematica del estudio.

Dentro de esta investigacion se busco obtener informacion de la situacion actual de las
mismas Yy el uso de la tecnologia en sus negocios y en qué actividades dentro del proceso de
comercializacion los estan utilizando. Para ello se encuestd 322 negocios, y se pudo
concluir que un nimero considerado de Mipymes se encuentran haciendo uso del comercio
electronico para darse a conocer, asi acaparar mas clientes y mercados. Esto lo estan
logrado por medio de la identificacion de las redes sociales favoritas de las personas, y la
creacion de anuncios que llamen la atencion de los potenciales consumidores. A mas de
eso se detectd la evidente necesidad de capacitar a las Mipymes y clientes en temas del uso
del comercio electrénico y los mecanismos de seguridad de su informacion, es algo que se
debe llevar a cabo de forma prioritaria. De esta manera se impulsara el uso de este medio de

compra dentro de la ciudad, y lograr beneficiar a ambas partes.

PALABRAS CLAVE

Comercio electronico, Mipymes, seguridad, transacciones, tiendas
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ABSTRAC

E-commerce allows companies to be in contact with customers at all times of the day, no
matter the time or if it is a holiday. This means that micro-enterprises can reach any part of
the world with low costs and effectiveness in promoting and consolidating sales. The main
objective of this research is to analyze the use of electronic commerce as a means of buying
and selling within the Mipymes of the city of Esmeraldas. The present study had a
qualitative approach based on the measurement of the characterization of electronic

commerce that are based on the problem of the study.

Within this research was sought to obtain information on the current situation of the same
and the use of technology in their business and in what activities within the marketing
process are using them. 322 businesses were surveyed, and it was concluded that a number
of Mipymess are using e-commerce to make themselves known, thus gaining more
customers and markets. This is achieved through the identification of people's favorite
social networks, and the creation of ads that catch the attention of potential consumers.
Moreover, the evident need to train Mipymes and customers in issues of the use of
electronic commerce and the security mechanisms of their information is detected, it is
something that must be carried out as a priority. In this way, the use of this means of

purchase within the city will be promoted, and it will be beneficial to both parties

KEYWORDS:

E-commerce, Mipymes , security, transactions, stores

xii



INTRODUCCION

El E-comerce 0 mejor conocido como comercio electronico se encuentra marcando una
notable transformacion en las relaciones entre comprador y vendedor, debido que ha
cambiado la manera de hacer negocios, dejando atrds las formalidades y las costosas
negociaciones. Los mismos que incurran en grandes gastos en los que se incluyen traslado
de una de las partes negociantes, costo de la mercancias, documentacion y legalizacion de
la negociacion, y entre otros, sumados daban una cantidad de dinero exorbitante que
encarecia a la mercancia al momento de colocarla a la venta. Hoy en dia con la aplicacién
del e-comerce, estos gastos son minimos o nulos en comparacion con lo que era antes,
ahora es posible acceder en cualquier momento del dia a estos sitios web para realizar la
negociacion, debido a que no existen horarios establecidos, ni fronteras que lo limiten es la

herramienta mas usada por sus multiples beneficios.

En la investigacion realizada lo que se quiere mostrar, como se desenvuelve e comercio
electrénico dentro de las Mipymes de la ciudad de Esmeraldas, y la respuesta a nuestra
interrogante planteada se la podrad responder a través de informacion recolecta de los
mismos actores. A través de la aplicacion de encuestas a los propietarios de los locales
comerciales, se pudo obtener un diagnostico de la verdadera situacion del e-comerce de

Esmeraldas.

Por medio del analisis realizado a los datos arrojados de la encuesta realizada, se puede
decir que en Esmeraldas si se hace uso del comercio electronico, pero no en gran cantidad,
los establecimientos que mas hacen uso de este medio son los locales comerciales de ropa,
calzado y artefactos electrénicos, porque son los que han descubierto una oportunidad que

les abre las puertas al desarrollo y a la innovacion para seguir mejorando.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El comercio electrénico es un medio de compra y venta que permite a las empresas estar en
contacto con sus clientes las 24 horas del dia los 365 dias del afio. A través de éste se les da
oportunidad a los productores y empresarios, dar a conocer y vender sus productos, de
forma mas sencilla y répidas, desde el lugar donde se encuentre. De esa forma las micro,
pequefias y medianas empresas puedan expandirse y ser mas competitivas, dandose a
conocer en mercados nacionales e internacionales, asi pueden logran ser eficientes, para

poder mantenerse y cumplir con todas las demandas de los consumidores internacionales.

Con todo lo mencionado la presente investigacion busca analizar el comercio electrénico
dentro de la ciudad, principalmente como es utilizada por las micro, pequefias y medianas
empresas, debido a que en la actualidad no se sabe como es su desenvolvimiento. La
existencia de una gran variedad de empresas de las cuales no se sabe con exactitud cuales
de estas aplican este medio tecnoldgico de apoyo, que permite mejorar las ventas a través
de la publicidad del producto o servicio a través de la red, haciendo méas popular o darlo a

conocer a los potenciales consumidores.

Dentro de la ciudad de Esmeraldas existen diversos tipos de empresas que utilizan el
comercio electronico como medio de venta, pero la poca informacion sobre estas genera
dudas y desconfianza al consumidor, esto es ocasiona gracias a la falta de informacion o
desconocimiento de la empresa si esta verdaderamente legalizada o es fantasma que solo
busca lucrarse, utilizando como instrumento la estafa. La falta de confianza provoca la
limitacién de las personas a realizar sus compras electronicamente, para no brindar a
desconocidos informacion de sus claves o cuentas de sus tarjetas y evitarse muchos
problemas. Esmeraldas no es una ciudad tecnologicamente avanzada, es por ello se torna un
poco complicado utilizar el comercio electronico como un medio de venta tecnologica. El
no saber como se debe emplear y manejar el comercio electrénico es un aspecto muy

delicado de tratar con cuidado en el momento que cualquier tipo de micro, pequefia y



mediana empresa quiera aplicarla como una estrategia de venta, se debe cumplir una serie

de requisitos que permitan su validez y seriedad de la misma.

A esto se suma la poca importancia de las Mipymes de la ciudad de Esmeraldas en la

promocion o publicidad de la incorporacién de este medio a sus estrategias de ventas.
A partir de la problematica planteada, surgen las siguientes interrogantes:

> ;Cudl es el actual desenvolvimiento de las Mipymes de la ciudad de Esmeraldas, en
temas de comercio electronico?

> ;Cuéles son los principales sectores de las Mipymes, que hacen uso del comercio
electronico?

> ;Cudl es su opinién sobre la implementacién del uso del comercio electronico, por
parte de los propietarios de las Mipymes esmeraldefias?

> ;CoOmo se benefician las Mipymes al hacer uso del comercio electronico?

> ;Como ha crecido el uso del comercio electronico en los Gltimos 2 afios dentro de la
ciudad de Esmeraldas?

> ;Cudl es el porcentaje de las empresas que se encuentran en la condicion de

internacionalizarse mediante la aplicacion del comercio electronico?



JUSTIFICACION

El comercio electronico en la actualidad tiene un rol muy importante permitiéndole a
muchas empresas ofertar sus productos y servicios las 24 horas por medio del internet,
permitiendo que los clientes realicen sus compras desde la comodidad de su casa o desde el
lugar donde se encuentre. Esta herramienta provoca que el comercio tradicional se
transforme a compras y ventas virtuales Ilamandolo e-commerce, estas oportunidades
tecnoldgicas han sido aprovechadas en el Ecuador por empresarios y microempresarios con

ideas innovadoras.

Actualmente no se encuentra informacion disponible sobre las Mipymes de la ciudad de
Esmeraldas, con relacion a la utilizacion del comercio electronico, la presente investigacion
busca ser de aporte significativo como fuente de informacion en el tema estudiado, los
datos obtenidos permitieron un acercamiento al comportamiento del sector en relacion con

el uso y aplicacion de las nuevas tendencias de compra y venta en el comercio.

Al culminar esta investigacion se buscd entender el desenvolvimiento del comercio

electrénico en la ciudad de Esmeraldas.



OBJETIVOS

GENERAL

e Analizar la utilizacion del comercio electrénico como herramienta de compra y
venta dentro de las micro, pequefia y medianas empresas en la ciudad de

Esmeraldas.

ESPECIFICOS

e Describir la utilizacion de comercio electrénico en la compra y venta que realizan

las Mipymes de la ciudad de Esmeraldas.

e Identificar los medios electrénicos utilizados en la comercializacion de productos

por parte de las Mipymes de la ciudad de Esmeraldas.

e Definir los fines de uso de los medios electronicos en las Mipymes de la ciudad de

Esmeraldas.



CAPITULO |

MARCO TEORICO DE REFERENCIA

1.1. ANTECEDENTES

A medida que pasa el tiempo la tecnologia avanza y con ello han crecido las necesidades de
la poblacion de estar cada vez més comunicada e informada de todo lo que sucede a su
alrededor. Por ello que el acceder o estar conectado con el internet las 24 horas del dia se
estd convirtiendo en la mejor manera de estar informado de lo que pasa en el mundo. Todos
estos cambios tecnoldgicos afrontados a diario han afectado significativamente al comercio
tradicional, ya que los procesos de compras-ventas son cada vez mas rapidas y féciles de
realizar, pudiendo efectuarse desde y hacia cualquier lugar del mundo. El surgimiento del
e-comerce, es la manera mas sencilla de realizar una negociacién, empleando una
herramienta esencial que es parte cotidiana de la forma de vivir de ahora de todas las
personas, la cual es el internet. Gracias a esta, este nuevo tipo de comercio esta teniendo
cada vez mas fuerza, porque encontramos en la web un sin nimero de productos y servicio,

haciendo més accesible.

En gran cantidad de pymes en el mundo se encuentran empleando esta nueva manera de
hacer negocios, ya que evita todas aquellas formalidades del comercio tradicional a la hora
de firmar un acuerdo entre ambas partes pactantes. Ecuador no se queda atras, en los
ultimos afios dentro del pais, se ha podido observar que ha crecido de una manera
considerable esta modalidad. Segun el autor Cabrera (2012) el mantener un alto nivel de
competitividad en un mundo globalizado es indispensable para el desarrollo econdémico de
un pais, debido a que el Comercio Electronico es un medio muy poderoso para mejorar las
actividades comerciales en Ecuador, Esto ha permitido a las micro, pequefias y medianas
empresas (Mipymes), pasar por este proceso de transformacion, por lo que deben ser cada

vez mas competitivas para asegurar un puesto en el mercado. Para lograr la competitividad
6



deben lograr ser eficiente, lo que significa optimizar todos los recursos con los que cuenta,

de esa manera podran ofrecer a los mercados productos de calidad y precios econdmicos.

Es el medio por el cual las Mipymes pueden surgir y darse a conocer, a nivel internacional
es considerado el instrumento mas importante del comercio, debido a su acogida y los
beneficios que otorga a los usuarios. “Ecuador avanza en el acceso a internet, pero sigue
rezagado en temas de regulacion y politicas de generacion de negocios innovadores”
(Puetate, 2013, pag. 20). En Ecuador es un tema nuevo en el que poco a poco va
incursionando y va obteniendo conocimientos, en nuestro pais antes de crear y reformar las
leyes aun no se ponia 0 no estaba a la vanguardia el tema del uso del comercio electronico,
Pero segun el autor se debe crear leyes especificas que lo controlen y penalicen el mal uso

de este medio y asegure la informacion del usuario.

Otro estudio sefiala que “Se discute acerca de la evolucidon del comercio electronico en el
Ecuador y en el mundo en los ultimos afios”. (Pesantez, 2013, pag. 7). La curiosidad de su
manejo y funcionamiento les crea a las personas la necesidad de aprender y conocer sobre
el tema, de esa forma puede brindar un mejor servicio u obtener una nueva experiencia por
parte del usuario como vendedor o comprador. Pero el autor en su investigacion sefiala a la
desconfianza como la principal desventaja del e-comerce, se debe a que los clientes se
cohiben de proporcionar su informacién personal y datos bancarios, por ello el sugiere es la
creacion en derribar esa barrera que limita a este medio y asi poder desarrollarlo al maximo

y poder gozar de sus beneficios.

Actualmente nadie duda, el Internet se ha convertido en un fendmeno civilizatorio,
consintiendonos la conformacion de comunidades sociales que trascienden las fronteras
politicas, permite el aprovechamiento de oportunidades en mercados extremadamente
amplios y facilita los intercambios comerciales, segun Correos (sf,). EI descubrimiento del
internet es una de las mejores cosas que pudo haber hecho el hombre. Es el medio por el
cual nos dotamos de nuevos conocimientos y cubrir o solucionar todo tipo de dudas, a
través de este se puede encontrar grandes documentales e investigaciones realizadas y
comprobadas, que nos ayudan a despejar inquietudes. La investigacién puntualiza que este

medio ademéas de ser un aliado y una buena opcion para las empresas 0 nuevos
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emprendimientos se dan a conocer en los mercados, por ser el (nico medio de
comunicacion capaz de llegar a todos los rincones del mundo, con el mismo contenido

informativo y al alcance de todas las personas.

Los pequefios productores antes no poseian la oportunidad de mostrarse en los mercados,
por no contar con los recursos necesarios para realizar estrategias de marketing como las
grandes empresas multinacionales, las que poseian las suficientes herramientas para lograr
cubrir cualquier tipo de mercado. Correos (sf) recalca a la revolucion tecnologica del
Internet, porque a través de costos muy reducidos las Mipymes pueden disfrutar de los
multiples beneficios del comercio electrdnico a escala global, por medio de una pantalla se
puede conocer todo el mundo, y con un clic realizar grandes negocios, haciéndolos crecer y
abriéndoles los camino en esta continua transformacion industrial y tecnologica, donde mas

vale estar informado que quedarse atras y perder la oportunidad de alcanzar el éxito.

Caicedo (2016) cita como referencia a la ciudad de Esmeraldas, es una de las ciudades
dentro del Ecuador que no hace mucho uso del comercio electronico, se debe a la poca
cultura digital, la desconfianza y temor de ser perjudicados al realizar transacciones
comerciales on-line; pero, sobre todo, el desconocimiento del proceso de utilizacién de
medios de pago. El uso del internet no es un juego de comprar y vender, se debe tener

algunas precaucione para no afectar a los usuarios.

De acuerdo con una investigacion realizada en la ciudad de Esmeraldas por Gutiérrez
(2016), Nos precisa que el grupo de comerciantes que utilizan dispositivos electronicos
para generar transacciones comerciales on-line es muy reducido y generalmente realizan
sus actividades de compra o venta desde sus hogares, oficinas y tiendas comerciales.
Demostrando que hace falta informar de su uso y técnicas de seguridad, para que este grupo
limitado de personas vaya ascendiendo. Un ejemplo claro de esto es EE.UU. tiene el 50%
de las computadoras conectadas a Internet y el control que ejerce en el sector del comercio
electronico es mucho mayor de lo que esas cifras sugieren ya que el 90% del comercio
electronico se hace desde EE.UU. esto nos dice Villanueva (2014), ademas concluye que
todos los paises necesitan invertir en el e-comerce para lograr alcanzar un crecimiento

global de la economia y poder acceder a todo tipo de mercado.
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1.2. BASES TEORICAS CIENTIFICAS

1.2.1. El comercio electronico

“El comercio electronico son todas las transacciones que se realizan electronicamente como
el caso de compras que se efectian a través del internet” (Lossa, 2015, pag. 115). Consiste
en hacer una transaccion comercial lo cual se refiere a una compraventa, pero a diferencia
del comercio tradicional se realiza a través de un instrumento tecnol6gico que es el internet.
Utilizar el comercio electrénico permite optimizar tiempo y dinero al cliente, porque puede
realizar su compra en cualquier momento y lugar donde se encuentre. El instrumento de

pago que utiliza este medio son los diferentes tipos de tarjetas de crédito.

1.2.1.1. Caracteristicas del comercio electronico
Estas son algunas de las caracteristicas del comercio electronico segin Strincom (2013), las

cuales son:

= Ubicuidad: El internet se encuentra disponible a cualquier hora, momento o lugar
accediendo a él, desde cualquier dispositivo de comunicacion o electronico, dando
la facilidad a la persona de realizar una compra desde el lugar que se encuentre.

= Alcance global: Podemos comprar cualquier bien o servicio de cualquier pais en el
que se desee comprar, porque no existen barreras o limitaciones territoriales o
comerciales dentro de la web, al momento de realizar una negociacion.

= Estandares universales: La tecnologia suele ser igual en todo el mundo, lo cual
reduce los costos de entrada a un mercado determinado.

» Interactividad: Permite que las personas se relacionan entre si, a través de la
comunicacion. En el comercio el comunicarse permite estrechar lazos de confianza,
en el momento de realizar una compra.

= Densidad de comunicacion: Toda la informacién que se encuentra disponible para
todo quien la necesite. Siempre es actualizado los datos por lo tanto es confiable y

precisa, para quien la use.



» Personalizacion: El comerciante puede realizar los cambios que se han necesarios
al realizar sus anuncios y campafias de venta, teniendo en cuenta a quienes se
dirigen y el tipo de producto que ofertan.

»= Tecnologia social y riqueza: Estas dos caracteristicas permiten que todo tipo de
contenido esté disponible para emplearse en la creacién estrategias de
comercializacion, distribuyendo el contenido publicitario por todo el internet.

1.2.1.2. Elementos del comercio electrénico

El realizar negocios a través del internet se encuentra a la moda, el comercio electrénico
estd teniendo una gran acogida por todos aquellos clientes, que desean hacer sus compras
mas rapidas y sencilla. Describiendo cada uno de los elementos esenciales que posee, y

hace mas eficiente la transaccion.

1. Latienda virtual: Es un sitio web, donde nos muestra un sin nimeros de productos
que se encuentran disponibles para que el publico los pueda adquirir. La venta se
hace a través de catalogos donde se muestra caracteristicas esenciales del articulo.

2. EL procesamiento de pago: Es necesario que al realizar la compra el cliente tenga
que realizar el pago del mismo, es por ello que estas tiendas incorporan formas de
pago como son las tarjetas de crédito, es ahi donde se debe dar informacion de las
mismas para poder realizar la transferencia en efectivo de sus cuentas a las tiendas.

3. La distribucion: Una vez realizada la venta y se encuentre cancelada, es
indispensable enviarle su producto al nuevo propietario, por ello se en embarcar la
mercaderia por los diferentes medios de transporte, para que llegue a su destino
final.

4. La atencion al cliente: Es un aspecto fundamental en la comunicacion con el
cliente, ya que es alli es donde él se puede quejar, devolver el problema o dar

sugerencias de sus productos adquiridos (CCM, 2016),

1.2.1.3. Tipos de comercio electronico
Se debe recordar que el comercio electronico consiste en intercambiar informacion de los
productos o servicio a promocionar, por medio de la red. “Debido a que el mercado tiene

diversas necesidades, las técnicas empleadas en el e-commerce se adaptan para satisfacer a
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cada uno de los involucrados, lo que derivd en 5 tipos de comercio con los mismos

integrantes, pero con diferente funcion” (Pierce, 2014, parr. 3).

1.2.1.3.1. Comercio electronico b2b (negocio a negocio)

“B2B es la abreviacion de business to business (negocio a negocio) [...]” (Pierce, 2014).
Esto quiere decir que la transaccion se realiza Gnicamente entre empresarios, no intervienen
clientes o intermediarios en el momento de la negociacion. En este tipo de comercio
electrénico se requiere experiencia, es la finalidad de ambas partes negociantes es poder
vender el producto al cliente o también llamado consumidor final. Ademas de disminuir la
existencia de algun tipo de error, va aumentando su eficiencia, provocando un incremento

en las ventas (Pierce, 2014).

1.2.1.3.2. Comercio electronico b2c (negocio a consumidor)

Este es el tipo de comercio electronico, también conocido como business to consumer
(negocio a consumidor) [...]” (Pierce, 2014, parr. 8). Es aquel que normalmente conoces y
que se realiza a través de las paginas web de las tiendas virtuales, lo que permite hacer la
compra mucho mas rapido y sin necesidad de ir a la tienda fisicamente. Aqui los
intermediarios tienen un papel importante, porque se incluyen cualquier tipo de plataforma,
permitiendo que la compra sea mas facil y ademas incluye formas de como el cliente puede

pagar sus compras.

1.2.1.3.3. Comercio electronico b2e (negocio a empleado)

“La relacion comercial business to employee (negocio a empleado) se centra
principalmente entre una empresa y sus empleados [...]” (Pierce, 2014, parr. 10). Lo aplican
las empresas y es exclusivo para sus colaboradores, de esa manera incentivan a sus
empleados a través de los descuentos, haciéndolos mas fieles a su empresa, gracias a los

beneficios proporcionados.
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1.2.1.3.4. Comercio electronico c2c (consumidor a consumidor)

A este se lo conoce como “consumer to consumer (consumidor a consumidor) [...]” (Pierce,
2014, parr. 14). Aquellas personas que necesitan librarse de articulo o producto
innecesarios son los mayores usuarios, por ello lo deciden vender a otras interesadas en los
mismos, a este tipo de venta se la conoce como venta de garaje siguiendo los mismos pasos
del comercio electronico tradicional, con la diferencia de ya haber sido usados y a precios

mucho mas bajos.

1.2.1.3.5. Comercio electronico g2c (gobierno a consumidor)

Es conocido como “el comercio goverment to consumer (gobierno a consumidor) [...]
(Pierce, 2014, parr. 18)”. Les permite a las personas realizar cualquier tramite o pago a
entidades municipales, estatales o federales, a través de la web. Las ventajas es que le
permite ahorrar tiempo y dinero, a méas de permitirle tener un respaldo electrénico y ser

seguro, para el usuario.

1.2.1.4. Ventajas del comercio electrdnico

Este presenta muchas ventajas las cuales son importantes en conocerlas para su aplicacion o

uso del mismo en el momento de realizar una compra, entre ellas estan:

= Mejor uso de los canales de distribucién: Se ofrece la oportunidad de que se
encuentre con mayor facilidad otros tipos de productores que pueden proveer de la
materia prima para la elaboracion del producto, a costos mas bajos y de mejor
calidad. Y no solo se trataria de productos sino también de servicios, mejores
proveedores garantizados y serios que les puedan brindar al cliente mayor
satisfaccion y no dependeria de una sola opcion de proveedores.

= La comunicacion entre ambas partes: No existen horarios fijos o establecidos
para encontrar informacion sobre algun proveedor o producto o servicio que
necesite. Ya que se a través de la web se puede entrar a cualquier hora y cualquier
dia es un medio disponible las 24 horas y los 365 dias del afio, para informar a todos

los usuarios.
12



Beneficios operacionales: Se refieren a los gastos y costos, en los que un proveedor
y productor incurren en el momento de buscar, a los clientes o personas adecuadas
en que confiar para suministrarlos de materiales para su produccion. De la forma
tradicional seria muchos y costosos, por tanto, esto encarece la produccion y eso
conllevaria que el producto final vendido al cliente sea mas caro, en cambio si se lo
realiza a través del comercio electrénico seran minimos, casi insignificantes versus
a los tradicionales.

La penetracion a nuevos mercados: Permite a los productos entrar a nuevos
mercados, haciéndolos mas eficientes para reducir costos para asegurar su
permanencia alli. Ademas, tienen que crear estrategias efectivas que les permita
darse a conocer y captar clientes. Esta es una forma muy conveniente de captar
mercados, debido a la diversificacion de clientes de todos los gustos, edades, sexo,
etc. Debido a que todo este tipo de posibles clientes hacen uso de diversos sitios
web, donde es un lugar idéneo para promocionar cualquier tipo de bien o servicio
(Rodriguez, 2013).

1.2.1.5. Desventajas del comercio electrénico

Asi como tiene diversas ventajas que hacen muy beneficioso, para los que utilizan este

medio de comercializar, también tiene ciertos puntos débiles o falencias como estas:

El desconocimiento: Es un gran riesgo al no saber si son empresas verdaderas o
son fantasmas, que se dedican a la extorsion de los usuarios de la misma o son
empresas dedicadas a satisfacer las necesidades de los clientes, a través de sus
paginas web. Por ellos es indispensable buscar informacion sobre ellas para no caer
en engafos, preferiblemente es recomendable realizar negocios con empresas ya
conocidas en el mercado.

La intangibilidad: El cliente no puede mirar, tocar o hurgar. Aunque esto no sea
sindnimo de compra, siempre ayuda a realizar una compra efectiva. El hecho de que
no se pueda estar fisicamente en una tienda, mirar y probar el producto, no nos

impide comprarlo, por ello todo comprador virtual se debe informar sobre todas las
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caracteristicas del producto, de esa forma no se desilusiona por su composicion del
articulo cuando este llegue, es una forma de no hacer una compra a ciegas, sin
conocimientos previos (UNAD, sf,).

Forma de pago: Aunque existen en la actualidad un sin nimero de maneras para
realizar el pago de manera segura de nuestros productos a través de internet, pero a
un sigue existiendo un porcentaje de riesgo. El proporcionar informacion de tarjetas
de crédito personales, es un tema muy delicado y riesgoso, que muchas personas
prefieren evitarlo, y buscan diversas formas para proteger su informacion personal
evitando asi que sea difundida por personas perversas.

El idioma: Sigue siendo otro problema, no todos hablamos el mismo idioma, en
algunas ocasiones esto causa un desconocimiento de informacion proporcionada por
el empresario en la pagina web sobre caracteristicas del producto o formas de
compra del mismo. Mas aun si estad en chino mandarin o en inglés. Por ello es
recomendable traducir la informacién requerida por el usuario.

La otorga de informacion: Muchas personas no creen que es seguro brindar datos
financieros, como son de claves o numeros de cuentas por el hecho de privacidad y
seguridad, debido a que no se conoce a las empresas y provoca desconfianza entre
los usuarios, ellos muchas veces piensan que pueden ser mal utilizar y traer

problemas y serias consecuencias.

1.2.1.6. Importancia del comercio tradicional y del comercio electronico

1.2.1.6.1. Comercio tradicional

Ha obtenido una gran importancia a través de la historia, debido a como inicio y como se

fue desarrollando al paso del tiempo, para ser lo que conocemos hoy en dia. Es un factor

fundamental en la creacion y crecimiento de las ciudades. Es de esta forma que asegura el

abastecimiento de diversos bienes y servicios de consumo masivo de la poblacién, es asi

que permite la creacion de fuentes de trabajo a miles de personas (Producto acreditable,
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1.2.1.6.2. Comercio electrénico

Representa un cambio de lo monotono a lo innovador, esto es debido a la implementacion
de la tecnologia y medios de comunicacién que permiten al usuario estar en contacto con la

web cualquier hora y en cualquier lugar.

Permitiendo realizar cualquier tipo de actividad que se desee realizar, y todo esto es con el

propdsito de satisfacer las necesidades y hacer de su vida mas facil y sencilla.

Para las empresas, el comercio electrénico genera un impacto positivo en las ventas
a la vez que reduce sus costos. Para los usuarios representa una mayor comodidad al
poder realizar transacciones o compras sin tener que trasladarse fisicamente,

ahorrando tiempo, energia y dinero (Producto acreditable 1, 2013, parr. 3)

1.2.1.7. Partes que intervienen comercio electronico Vs. Comercio tradicional
Aqui podemos encontrar los componentes esenciales que tienen intervencion al realizar

cualquiera de los dos comercios, que son parte fundamental en el progreso de los paises.

= Clientes

= Productos

= Horarios de Atencion
= Asistencia

= Costos de ventas

= Utilizacion de espacio fisico
Para dar una mejor explicacion sobre los beneficios que brinda el comercio electronico Vs.

el comercio racional, presentaremos la tabla 1 donde se describe claramente sus

componentes y sus actores, de forma precisa y clara.
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Tabla 1. Comercio electrénico Vs. E-comerce

Comercio-E tradicional Comercio-E en internet

Solo en empresas Empresa- Consumidor
Empresas-Empresas

Usuarios- Usuarios

Circulos cerrados (de un sector) Mercado mundial abierto
Numero limitado de participantes (empresas) Numero ilimitado de participantes
Redes cerradas propias Redes abiertas, no protegidas
Participantes conocidos y seleccionados Participantes conocidos y desconocidos
Seguridad forma parte del disefio de la red Seguridad y autentificacién son necesarios
El mercado es un circulo cerrado La red es el mercado

Fuente: (Producto acreditable 1, 2013)

1.2.1.8. Clientes andonimos Vs clientes conocidos

Generalmente en el comercio tradicional se debe conocer ambas partes para poder realizar
una negociacion, tratando de recabar la mayor cantidad de informacidn disponible sobre la
otra parte, de esa forma se tendra la certeza que se encuentra negociando con personas
serias y se podra llegar a cerrar un acuerdo donde ambas partes se han beneficiadas y todas

sus dudas aclaradas.

Pero en el comercio electrénico sucede todo lo contrario ya que no se puede tratar
fisicamente ambas partes, es por ello que surgen dudas de como serd la otra parte. Al
ingresar a la pagina web de una tienda para realizar una compra, el usuario no da rastro de
coémo seréa ese cliente, solo se lo sabra en el momento de realizar la compra y proporcionar
de forma voluntaria datos como son de tarjetas de crédito y personales, que permita a la
empresa comprobar si es valida y poderle hacer la entrega del producto adquirido por él.
Aunqgue si la informacién es valida la duda no queda totalmente satisfecha, siempre al
vendedor le va a quedar un poco de temor si es un cliente serio 0 es un cliente que quiere

aprovecharse de ella para extorsionar, empleando informacion falsa.
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En la tabla 2, se describe algunos factores y dependiendo del que se menciona, se podra

mostrar cdmo es la respuesta de cada comercio.

Tabla 2 Clientes an6nimos Vs clientes

Factor Comercio Tradicional Comercio Electronico
Cliente Conocido Anb6nimo
Variedad de producto Limitada llimitada
Horario de atencion Limitado Ilimitado
Asistencia de ventas Uno por vendedor Todos los que entran
Costo de la accién de vendedor Existe Es marginal
Utilizacién de espacio fisico Para vender Para ahorrar costo

Fuente: (Producto acreditable, 2013)

1.2.1.9. Tiendas en lineas

“Representa el intento de trasladar la operativa comercial habitual de un comercio
tradicional a Internet [...]” (Chauvin, sf, parr. 2). Los vendedores optan por la creacion de
paginas web donde dan a conocer sus productos a través de imagenes, y breves
descripciones del mismo, para una mejor seleccion. Esto le permite al consumidor realizar

su compra desde donde se encuentra y a la hora que desee, lo que hace mas facil el proceso

1.2.2. Etapas de las transacciones electronicas

En el transcurso de nuestro dia cotidiano realizamos una serie de transacciones entre
personas 0 maquinas, intercambiando un producto a cambio de un valor monetario o
dependiendo del acuerdo de las partes negociantes. Por ello dentro del comercio electronico
también se realiza transacciones y estan compuestas por tres etapas que obligatoriamente

debe pasar, esto permitira proteger su compra o venta.

= Busqueda y promocion: Es el grado de conocimiento de lo que necesita encontrar,

a traves de un URL en donde los usuarios tengan el permiso para ser contactados
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por medio de este canal. La publicidad o campafias que promuevan ofertas,
permitira atraer mas clientes al sitio web.

Pedidos y pagos: La experiencia del cliente a través del sitio web debe ser la mas
sencilla y eficiente, en esta etapa se da la seleccion de productos que se almacenado
en un carrito de compras para pasar a la fase de pago, en la cual finalmente el
cliente procede a su cancelacion, mediante los diferentes medios de pagos con los
que cuenta la tienda virtual.

Entrega y recepcion: Se debe asegurar que la experiencia de la compra siga siendo
eficiente, por ello se debe contar con una red de distribucion que cumpla con los
plazos establecidos por la tienda, lleguen al domicilio del cliente en tiempos reales y

quede complacido el comprador (Garcia, 2017).

Figura 1. Etapas del proceso del E-comerce

o Difusion
- Sitio web.

- Email marketing.
- Campanas pagadas (ads).

° Posventa - Ranking busqueda.

- Facilidad de devolucion. e Venta
- Atencion de reclamos.
- Inteligencia de negocios. - Marca con buena

reputacion.

- Sitios webs de muy
e Distribucion buena usabilidad.

- Medios de pago
- Despacho eficiente. confiables.
- TracRing.

Fuente: (Garcia, 2017)

18



1.2.3. Mecanismos de seguridad para el comercio electronico

“Hoy las transacciones tanto comerciales como financieras se ven mediadas por maquinas y

que se pueden realizar mediante métodos de "transacciones seguras”, que protegen y dan

seguridad a la persona” (Importancia, sf, parr. 4). La proteccion de informacion es el primer

paso para la generacion de confianza en esto coinciden las empresas y clientes. Por eso es

necesario encontrar mecanismos o0 técnicas de proteccion para el usuario de cualquier

perjuicio, debido a que las amenazas son constantes dentro del uso del comercio

electrénico, por ello se detallan algunas formas que aplican las tiendas virtuales para

proteger al cliente como son:

Encriptacion: Utiliza una clave personal para el usuario, que permite proteger su
informacion generada a traves del proceso de la transaccion electrénica.

Firma Digital: Es el uso de sistemas de encriptacidon asimétricos compuesto de dos
Ilaves, consisten en dos tipos de claves una privada de conocimiento solo del cliente
y la otra que lo identifica publicamente dentro del sitio.

Control de acceso: Es manejado por las tiendas virtuales dentro del comercio
electronico, tratan de una serie de permisos de acceso manejados por medio de un
monitor el que debe autentificar primero la informacién.

Integridad de informacion: Trata de proteger toda la informacién de cualquier tipo
de alteracion no autorizada.

Intercambio de autentificacion: El sitio web comprueba todos los datos
proporcionado por el usuario sean auténticos, en todo el proceso de pago se debe
demostrar que son los que dicen ser.

Confrontacion de trafico: Es el ofrecimiento de proteccion contra el analisis de
trafico.

Confrontacion de ruteo: Proporciona una ruta para evitar exposicion de
informacion en la red, ademas se pueden seleccionar modos de redes seguras para

evitar ataques
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» Notarizacion: Intervienen terceras personas como es el Notario es el encargado de
asegurar integramente el origen, la fecha, hora y destino de la informacion (Foro de

comercio electronico , sf).

1.2.4. MIPYMES (MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS)

El término Mipymes se refiere a todas las micros, pequefias y medianas empresas,
diferencidndose una de otra por el nimero de empleados que contrata, por la cantidad que
produce, por el capital que cuenta, por el nimero de clientes con los que cuenta, por la
cantidad de productos que venden, entre otros factores que ayudan a diferenciarse una de

otra.

Desde una perspectiva conceptual las micro y pequefias empresas son definidas
como el extremo inferior de la distribucion de empresas de cada economia, desde
una perspectiva operativa no resultan tan claros cuéles son los limites que separan a

este grupo de empresas del resto de los agentes econémicos (OIT, 2015, pag. 12).

Tabla 3. Criterios de categorizacion de las Mipymes

CATEGORIA DE LAS EMPLEADOS VOLUMEN BALANCE

EMPRESAS GENERAL

Medianas 250 < 50m 43m
Pequefias 50 < 10m 10m
Micro 10 <2m 2m

Fuente: (OIT, 2013)
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1.2.4.1. Caracteristicas generales de las Mipymes

Las Mipymes tienen una serie de caracteristicas que permiten diferenciarlas unas de otras,

es por ello que se describen algunas:

Capital: Es el monto econémico con el que la empresa cuenta para poder estas
funcionar con normalidad, en unos casos puede ser alto o bajo, del monto de capital
inicial de inversioén con la que inicie la empresa determinara su tipo, tamafio,
produccion y comercializacion al publico en general. Esto dependerd de su costo y
grado de accesibilidad econdmica que tenga el cliente.

Administracion: En algunos casos las empresas suelen ser manejadas por sus
propios duefios como son las microempresas, pero aquellas empresas un poco mas
grandes o que tienen diferentes puntos de atencion a nivel nacional o internacional,
como es el caso de las transnacionales, es necesario contratar un grupo de talento
humano que cuente con los conocimientos y capacidades para poder administrarlas
correctamente. Este equipo o grupo de personas que ayudan a sus propietarios a
administrarlas, deben ser personas muy capaces y ser confiables, demostrando total
responsabilidad y lealtad a cualquier principio personal y profesional.

Inversién: Para una empresa que recién esta iniciando y no tiene un gran capital, no
estan en la necesidad de contratar empleados, la mano de obra se la ird incorporando
a medida que vaya incrementando su actividad econdémica, de esa manera podré
lograr ser eficiente.

Produccion: Al haber aumentado la demanda por el nimero de clientela con el que
cuenta, ya no basta con emplear mas personal, porque la contratacion de nueva
mano de obra genera mas gasto, esto hace encarecer el producto. Esto conlleva a
que los precios ya no se han tan competitivos, frente a los de los demas dentro de un
mercado. Por ello seria mas conveniente incorporar maquinaria para poder cubrir
toda su demanda, de esa forma los precio no serian tan altos, debido a que es una
solo inversion que se hace al momento de su compra, y no tendra que hacer todos

los meses.
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Beneficios: Al ser una empresa mediana esta gozara de ciertos incentivos
econdmicos y tributarios otorgados por medio del Estado, estos dependen de sus
ventas y el nimero de empleados con los que cuenta, para gozar de estos beneficios
la empresa debera declarar mensualmente sus movimientos econémicos que ha
tenido el mes, pero para ello todo debe ser totalmente transparente, no deberan

existir alteracion alguna (Morales, 2012).

1.2.4.2. Clasificacion de las Mipymes

Estas se clasifican dependiendo del nimero de empleados y el volumen de negocio, a

continuacion, se detallan dependiendo del tipo de empresa que sea (Garcia, 2012):

Micro: Son aquellas que disponen con menos de 10 trabajadores y menos de 2
millones de ddlares al afio. Debido a que su capital econdmico es muy pequefio y
limitado para contratar mas mano de obra o compra de maquinaria. Ademas de que
como recién empieza su funcionamiento no tiene una gran cantidad de produccion o
de personas que demanden en gran cantidad el producto, por ser nuevo en el
mercado.

Pequefias: Serian aquellas que cuentan con una cantidad menor a 50 empleados y
con un ingreso menor a los 10 millones por afio, estd a diferencia de las micro
empresas su capital es un poco mas y cuentan con mas trabajadores, haciéndolas
mas eficientes y por ello son mas productivas. Esto se debe a que dentro de ellas se
producen a mayor volumen, por contar con mayor clientela, mas afios en el
mercado, 0 mayor posicionamiento en el mercado.

Medianas: Aquellas que cuentan con un nimero menor de 250 empleados y con
ingresos que no superen los 50 millones de dolares anuales, estas ya producen a un
mayor volumen debido a la demanda de su producto en los mercados. Este tipo de
empresas ya no les basta con contratar mayor mano de obra, sino que es necesario
adquirir maquinaria para el procesamiento de sus productos, para economizar
tiempo, dinero y materia prima, logrando la eficientes dentro de los mercados

exigentes (Garcia, 2012).
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1.3.  FUNDAMENTOS LEGALES

Todo tipo de investigacion que se realice de cualquier tema o indole debe estar
respectivamente fundamenta o soportada a través de leyes que la amparan y la regulen, de
esa forma no existird desmanes o mal uso de ella. Las siguientes leyes soportan esta
investigacion sobre el uso del comercio electronico dentro de las Mipymes, como se lo
debe utilizar, lo que la ley permite y cual es su forma de castigar a quienes incurren en este

tipo de infracciones.

Debemos estar informados de este tema debido a que a través del internet en ciertas
ocasiones se debe otorgar nuestra informacién personal a desconocidos, y no sabemos si
estas puedan hacer mal uso de la misma o en el peor de los casos que nos pueden estar
estafando de la peor forma, a través de nuestra informacion bancaria. Por eso es primordial
saber en estos casos como se debe actuar o como se pude prevenirlos para no pasar por

estas situaciones.

La Ley de comercio electrénico, firmas electrénicas y mensajes de datos, permite que toda
la informacidn otorgada por los usuarios a través de medios electronicos sea regulada y no
se haga mal uso de los mismos o puedan ser clonados a favor de otros y perjudicando a sus

verdaderos propietarios (Congreso Nacional del Ecuador, 2011).

La regulacion de mensajes de datos, firma electrdnica, servicios de certificacion,
contratacion electronica y telematica, la prestacion de servicios electronicos, a
través de redes de informacidn, incluido el comercio electronico y la proteccion a

los usuarios de estos sistemas. (Analuisa, 2010, parr. 2)

Esta ley permite controlar el uso de esta herramienta por partes de los clientes, asi brindarle
proteccién y seguridad, en el momento de hacer su compra. La necesidad de proteger
informacion valiosa de los usuarios del comercio electrénico ha llevado a las autoridades a

implementar leyes eficaces, como esta que contienen articulos importantes como el Art. 52,
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53, 54, 55 y 56, que explican claramente como proceden en el comercio electronico, firmas

electrénicas y mensajes de datos.

La Constitucion de la republica del Ecuador, es conocida por ser la carta magna o suprema
ley del estado que ampara y regula a las demas leyes. En esta se encuentra basada todas las
leyes, ademas de estar reconocidos los deberes y derechos de todos hasta de la naturaleza.
Ademas de regular y castigar cualquier tipo de infraccion que vaya en contra de los

derechos gque se encuentra amparada o protegidos por esta ley.

En el capitulo 4, articulo 275 de la Constitucién de la Republica establece que todos
los sistemas que conforman el régimen de desarrollo (econémicos, politicos,
socioculturales y ambientales) garantizan el desarrollo del buen vivir, y que toda
organizacion del Estado y la actuacion de los poderes publicos estan al servicio de

los ciudadanos y ciudadanas que habitan el Ecuador.

Es decir que el Estado garantiza plenamente que se respeten los derechos de todos y todas,
sin excepcion alguna. De esa forma no existira la exclusion de ningdn individuo, mas bien
se e incentiva al conocimiento y cumplimientos de la misma, asi como lo sefiala el

siguiente articulo:

Acrticulo 284 de la Constitucion de la Republica establece los objetivos de la politica
econdmica, entre los que se incluye incentivar la produccién nacional, la
productividad y competitividad sistémica, la acumulacién del conocimiento
cientifico y tecnologico, la insercion estratégica en la economia mundial y las

actividades productivas complementarias en la integracion regional.

Se trata de promulgar o incentivar la creacion de emprendimientos que generan mas
desarrollo y recursos econdémicos, de esa manera se ayudara a la economia del pais pueda
estabilizar. Y ademas de poder realizar un cambio de matriz productiva y se conseguira un

pais mas productor y menos consumidor de productos importados.

En los numerales 1, 2 y 3 del Articulo 285 de la Constitucion de la Republica
prescriben como objetivos de la politica fiscal: 1) El financiamiento de servicios,

inversion y bienes publicos; 2) la redistribucion del ingreso por medio de
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transferencias, tributos y subsidios adecuados, 3) la generacion de incentivos para la
inversion en los diferentes sectores de la economia y para la produccién de bienes y

servicios socialmente deseables y ambientalmente responsables.

La Superintendencia de las companias en el “Sistema Estadistico Comunitario de la CAN
establece que las PYMES comprenden a todas las empresas formales legalmente
constituidas y/o registradas ante las autoridades competentes, que lleven registros contables
y/o aporten a la seguridad social” (Chacon, 2010, pag. 1), es decir ninguna Mipymes que no
esté registrada legalmente serd tomada en cuenta por el gobierno ecuatoriano, para algun
incentivo o reconocimiento. Es obligacion de toda nueva empresa, formar parte de los
diferentes entes de regulacion y consten en todas las bases legales a nivel nacional, de esa
forma cualquier tipo de institucién puablica, privada o persona natural podrd tener

conocimiento de su actividad y desenvolvimiento comercial que realice.

“Que, el Art. 433 de la Ley de Companias faculta al Superintendente de Compaiiias a
expedir las resoluciones que considere necesarias para el buen gobierno de las sociedades
mencionadas en el Art. 431 (Chacén, 2010, pag. 1). Esta institucion tiene la plena y total
autorizacion de crear disposicion o resolucion, permitiéndoles un normal y buen
funcionamiento de las Mipymes, dependiendo de la situacion y necesidades que surjan,
estando en el pleno derecho y obligacion de acatar con la resolucién ya puesta a disposicion

por el ente regulador.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1. Descripcion y caracterizacion del lugar

Esta investigacion se realizé dentro de la ciudad de Esmeraldas, con el objetivo de analizar
el comercio electronico como medio de compra y venta dentro de las Mipymes,
principalmente a través de la identificacion de los establecimientos comerciales que lo
utilizan en el proceso de compraventa. Ademas de encontrarse fundamentada en bases
tedrica-cientificas y poder obtener conclusiones generales de la realidad de este medio
dentro de la ciudad.

2.2. Tipo de investigacion

2.2.1. Investigacion bibliogréafica

A través de la investigacion bibliogréafica se pudo obtener informacién necesaria para el
analisis del comercio electrénico dentro de las Mipymes de la ciudad de Esmeraldas, la cual
es la base para el desarrollo de temas incorporados en este trabajo. La misma requerida se
obtuvo de fuentes como son de la web y de sus respectivos sitios.

Todo lo obtenido de estos canales informaticos sirvio de base para una clara interpretacion,
es asi que se fue adquiriendo una serie de conocimientos los cuales llevaron a una clara y

sustentada conclusion de lo investigado.

2.2.2. Investigacion descriptiva

Esta investigacion permitié detallar como se desenvuelve el comercio electronico en las

micro, pequefias y medianas empresas y que efecto tiene en la poblacion Esmeraldefias.
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2.3. Meétodos de la investigacion

2.3.1. Método inductivo

Con el método inductivo se pudo obtener conclusiones generales del comercio electronico
dentro de las MIPYMES de la ciudad de Esmeraldas, utilizando como punto de partida toda
la informacidn recolectada sobre el tema en estudio como son conceptos basicos, leyes que

las regulan, como se aplica y entre otros aspectos que permitieron validar todo lo analizado.

2.3.2. Método cualitativo

Este método se encontré basado en la medicién de cdmo esta caracterizado el comercio
electrénico como herramienta de compra y venta dentro de las Mipymes de la ciudad de
Esmeraldas. Estas caracteristicas se encontraron fundamentadas en la problematica de

estudio.

2.4. Técnicas

2.4.1. Encuesta

La técnica que se aplico dentro de la investigacion fue de encuestas directas a un nimero de
322 Mipymes de la ciudad de Esmeraldas, para poder conocer cuantas de ellas hacen uso
del comercio electronico y como ha ido evolucionando a través del tiempo. Ademas de
obtener informacion importante, ya a que las preguntas empleadas en la herramienta
aplicada se enfocaron en el revolvimiento de los objetivos y en la formulacion de
conclusiones de lo investigado. EI modelo empleado se encuentra ubicado en los anexos de

la investigacion.
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2.5.

2.5.1. Poblacion

La poblacién es el total o el conjunto de todos los elementos a los que se va a utilizar dentro

Poblacion y muestra

de la investigacion, por presentar caracteristicas en comunes que permiten su estudio.

Tabla 4. Establecimientos econémicos censados

ESTABLECIMIENTO ECONOMICO CENSADO POR SECTOR
Otros ( Agricultura,
PROVINCIADE | +oTAL |Manufactura [Comercio | Servicio s, QLG BrEs Y
ESMERALDAS Organos
extraterritoriales
Absoluto [ Absoluto Absoluto |Absoluto Absoluto
E?AT L PRV gpes 824 5717 | 4286 9
Esmeraldas 4933 377 2500 2055 1
Eloy Alfaro 455 32 245 178 0
Muisne 370 15 214 141 0
Quininde 1983 169 1177 634 3
San Lorenzo 459 35 267 156 1
Atacames 914 75 282 555 2
Rioverde 253 11 146 95 1
La Concordia 1469 110 886 472 1

Fuente: (Censo Nacional Econdmico, 2010)

En la presente tabla 4, publicada por el INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y Censo)
del ultimo censo realizado en el 2010, muestra el nimero de empresas en cada canton de la
provincia de Esmeraldas, Por ser una poblacion bastante amplia y dificil de encuestar, se

opto por tomar una muestra del total del universo a investigar.
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2.5.2. Muestra

Para determinar la muestra a las que se les aplico dicha herramienta de investigacion, se
debié emplear la siguiente formula para obtener el niUmero de encuestas a las Mipymes de

la ciudad de Esmeraldas es la siguiente:

n=N/1+ (e (N-1)/ (Z? *p*q))

Donde:
N= universo 2500
e= error muestral 5%

Z=nivel de confianza 1.96

p= probabilidad a favor ~ 0.95

g= probabilidad encontrar 0.05

Entonces n= 322

Es decir que se debid aplicar un total de 322 encuesta a las Mipymes de la ciudad de

Esmeraldas, de esa forma obtener informacidn generalizada de la investigacion.

2.6. Técnicas de procesamiento

La técnica de muestreo aplicada a las Mipymes de la ciudad de Esmeraldas, fue aleatorio
simple, debido a que se conoce el numero exacto de la poblacion a la que se debio

investigar.

2.7. Normas éticas

Todos los datos obtenidos en la investigacién fueron empleadas éticamente y respeto con
las fuentes, lo que significa que toda la informacién obtenida dentro de este proceso fueron
totalmente exclusivos y no podran ser transferidos a terceras personas, es decir que se
aplico en todas las etapas los valores humanos, sociales que promulga la PUCESE.
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CAPITULO Il

RESULTADOS

3.1. Andlisis e interpretacion de los resultados

3.1.1. Utilizacion del comercio electrénico

Segun la informacién recabada en esta investigacién por medio de su herramienta que fue
la encuesta, se pudo determinar que mas del 50% de las Mipymes, no utilizan el comercio
electronico para comprar o vender productos que se ofrecen en su negocio, ya que la
mayoria de estas cuentan con proveedores o ellos mismos viajan a otros lugares del pais

para abastecerse de mercancia y abastecer a su negocio.

En la encuesta aplicada se pudo evidenciar que el 56,83% de la poblacién de las Mipymes
no utiliza las paginas web o redes sociales para adquirir sus productos, como se lo muestra
en la figura 2., ademas nos dice que el 43,17% restante si lo hace, debido a que la
mercaderia que ellos compran para surtir su negocio es extranjera, esto hace mas
econdmico realizar su pedido a través del internet y eso abarata costos, eso influye en el
precio de venta al publico. Y no tienen la necesidad de viajar e incurrir en otros gastos que

hacen encarecer los precios de los articulos que promocionan.

Figura 2. Frecuencia de compra

B Mucho
H Poco

H Nada

Fuente: Encuestas realizadas por el autor
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Se debe mencionar que los montos de compras a través del comercio electrénico no son tan
altos, el porcentaje de compras por medios electronicos aln representan porcentajes
inferiores al 40% del total de compras que realizan para abastecerse de sus productos en la
gran mayoria de las Mipymes. Sin embargo, se evidencia que la utilizacion del comercio
electrénico no es ajena en la actividad comercial actual del sector, debido a que su negocio
depende de ello, porque la mayoria de articulos en venta son importados de paises muy
distantes, donde viajar hasta ellos seria muy dificultoso y caro. La figura 3., nos ilustra en

que porcentaje compran las Mipymes de la ciudad de Esmeraldas.

Figura 3. Porcentaje de compras

=10-20%
=21-40%
=41-60%

<

Fuente: Encuestas realizadas por el autor

Pero las ventas que realizan las Mipymes, apenas el 36% del total de la muestra utilizan
redes sociales o paginas web para vender sus productos o servicios a través de este medio.
Esto indica que la gran parte de ingresos que ellos tienen, se hacen de forma fisica.

El cliente acude al establecimiento, observa la mercaderia y si la desea llevar, paga por ella
cierto valor monetario y eso todo, puede disfrutar del articulo o servicio adquirido al
instante, el cliente no tiene que esperar por él y ademas no tiene la incertidumbre de que
puede ser estafado en su cuenta o lo que el pidi6 no sea lo ofrecido a través del internet.

Miremos la figura 4., que nos muestra el porcentaje de negocios que no utilizan el e-

comerce
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Figura 4. Mipymes que utilizan el e-comerce

Fuente: Encuestas realizadas por el autor

Las pocas Mipymes de ropa, calzado, salon de belleza y de tecnologia son los que mas
utilizan las redes sociales o paginas web para vender sus productos o para promocionarlos a
la toda la poblacion de la ciudad de Esmeraldas y sus alrededores, apenas el 12% de ellas
cuentan con un numero significativo de clientes que compran a través de este medio. En
cambio, el 72,05% compradores son pocos frecuentes, estando ubicados en un rango del 10
al 20% del total de clientes de la Mipymes, como se describe en la figura 5. Demostrando
que las ventas a través de este medio son muy bajas, a un sigue siendo porcentajes muy

altos que demuestran desconocimiento y desconfianza en el medio.

Figura 5. Porcentaje de clientes a los que vende

=10-20%
=21-40%
=41-60%

Fuente: Encuestas realizadas por el autor

32



Es decir que el comercio electronico o e-comerce es muy poco utilizado en las Mipymes de
la ciudad de Esmeraldas, y se debe desarrollar méas el habito de realizar nuestras compras y
ventas a través del internet, el mismo que nos permite crear paginas web gratuitas, para
impulsar la popularidad de la misma, a més de ser una muy buena estrategia de marketing y

captacion de clientes.

3.1.2. ldentificar los medios electronicos

Dentro del mundo del internet existen una serie de paginas web y de redes sociales que
aparecen dia a dia, haciendo que sea més facil acceder a ellas y hacer uso de la misma.
Estos medios electronicos a més de ser una herramienta idénea para la comunicacién, es
también utilizada como instrumento de venta, compra, promociéon de productos o de

informacion.

En la tabla 5., se detalla que redes sociales son las que las Mipymes utilizan o son mas

frecuentes al hacer uso del comercio electrénico.

Tabla 5.Medios electrdénicos

Redes sociales Porcentaje de utilizacion

WhatsApp 37.89 %
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Fuente: Encuestas realizadas por el autor

Segun los que nos detalla la red social més utilizada por las Mipymes de la ciudad de
Esmeraldas, es el Facebook teniendo un 44,72% de aceptacion. Pero el uso del WhatsApp
cada vez va creciendo muy rapido en el tema de las ventas, obteniendo en la encuesta el
37,89% de utilizacion, por lo que se ubica en un 2do lugar y en un tercer lugar encontramos
al Instagram con un 9,94% de aceptacion.

Estas tres redes sociales se encuentran entre las mas populares y utilizadas dentro de la
comercializacion de distintos tipos de mercancias y de servicios, contando con mayor

numero de usuarios, dentro de la ciudad.

3.1.3. Fines de la utilizacion de medios electrénicos

Las redes sociales y sitios web fueron creados con diversos propositos ya depende de cada

persona dar un buen uso.

Tabla 6. Fines de utilizacién

Fines de utilizacion Porcentaje de preferencia

Para promocionar sus productos [EGRERT)

6’52 %

Para informarse de la 1,86 %

competencia

Para realizar estudios de casos 0 BOKERZ)
segmentacion
Para encontrar nuevos clientes 0,93 %

Fuente: Encuestas realizadas por el autor
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Como se puede observar en la tabla 6, las Mipymes utilizan el comercio electrénico con
diversos fines, pero el que méas sobresale es promocionar sus productos con el 46,89%, es
decir que toda Micro, Pequefia y Mediana empresa (Mipymes), buscan es dar a conocer sus
productos y su popularidad aumente entre la poblacion de la ciudad. Lo que hara que todos
hablen de ella y todo mundo quiera comprar en ese lugar, por diversos factores que hagan

que su compra se convierta en la mejor experiencia que pudo haber tenido.

El 39,75% de las Mipymes dicen que es una buena opcion para comprar, principalmente
para los vendedores de productos importados, debido a la poca disponibilidad de estos
dentro de la ciudad o el pais, o porque son productos exclusivos y solo se venden en paises
tecnolégicamente avanzados, por ser nuevos inventos o lanzamientos de marcas. Ademas,
se ve reflejado que es la forma menos atractiva para realizar negocios, quedando
demostrado entre los esmeraldefios existe una poca costumbre de comprar a través del

internet.
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CAPITULO IV

4.1. DISCUSION

La investigacion realizada acerca del comercio electronico como medio de compra y venta
dentro de las Mipymes de la ciudad de Esmeraldas, permiti6 recolectar valiosa informacion
y saber cuél es la verdadera situacion como se esta desarrollando, basandose en opiniones

de la poblacién tomada en esta investigacion.

Después del analisis respectivo de la informacion obtenida, en la ciudad de Esmeraldas es
limitado el uso de este medio como es el comercio electronico, pero cabe resaltar que poco
a poco se lo esté incorporando a las Mipymes especialmente a las de tipo comercial, debido
a que es la estrategia mas facil y rapida de llegar a los clientes. Pero a pesar de estas
ventajas la gran mayoria de los propietarios de estos establecimientos comerciales prefieren
hacer uso del comercio tradicional a través de las importaciones y exportaciones, sefialan
que ellos disponen de gente de confianza para realizar estos tipos de proceso y evitar correr

cualquier riesgo.

A través de investigacion e informacion obtenidas de paginas web, nos sefiala que el
internet se ha convertido en el medio de comunicacion mas grande e importante, sea
transformado en la forma mas facil de civilizacién y conformacion de comunidades, porque
no existen fronteras fisicas, ni politicas que lo frenen, convirtiéndose en el medio mas
sencillo de acceder a cualquier tipo de mercado y aprovechando al maximo las
oportunidades para desarrollarse y crecer. Es asi que las Mipymes de la ciudad que tienen
vision de crecimiento y de expansion ven la oportunidad de conseguir clientes y de
informarse sobre su competencia, para poder superarla y lograr ser la mas reconocida en la
linea o segmentos de productos o servicios con los que cuentan. Muchas investigaciones
discuten sobre el progreso del comercio electrénico en Ecuador, si todos los emprendedores

Esmeralderfios utilizaran el internet para promocionar y dar a conocer sus productos o
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servicios, sus ventas mejoraran y serian conocidas, abriéndose camino a los grandes
mercados, ademas de optimizar sus condiciones de competencia, para estar al mismo nivel

de las grandes empresas nacionales e internacionales.

El uso y manejo del comercio electrénico, no es el Unico punto criticado en nuestro pais
sino también el tema de las politicas y regulacion del mismo, debido a que no existen las
suficientes leyes para regularlo y penalicen todas aquellas infracciones cometidas dentro de
uso y aplicacién en el internet. Pero haciendo una breve comparacion de la ciudad de
Esmeraldas con la ciudad de Tulcan a traves de una investigacion ya realizada en dicha
ciudad por Putate (2011), sobre el comercio electronico en sus Pymes, no somos los Unicos
que nos encontramos en dificultades en la aplicacion del e-comerce, solo el 2.53% de las
suyas cuentan con una pagina web, permitiéndoles comprar, vender y promocionar sus
productos, cuando en nuestra ciudad el 36% de las encuestadas hacen uso. Segun la
informacién obtenida se debe trabajar mas en impulsar este medio en su uso como

compraventa e impulsar como fomentar la investigacion entre los locales comerciales.

Los resultados de la investigacion dan un acercamiento y concuerdan con el analisis
realizado por Panchano (2013) menciona que la compra y venta virtuales, se va a convertir
en una costumbre, eso dependerd de cémo los propietarios de los locales comerciales lo
empleen para mejorar su negocio Y facilite la vida de los clientes, colocando todo al alcance
del usuario. Es fundamental que las Mipymes de la ciudad de Esmeraldas se empiecen
preparar acerca de este tema, se estd convirtiendo en el punto de partida para aquellas
empresas que deseen crecer y mantenerse en el mercado, porque con un mundo digitalizado

es muy importante estar a la par con la tecnologia.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Actualmente la utilizacion del comercio electrénico para realizar compras y ventas
por parte de las Mipymes es limitada, y las que si se arriesgan lo hacen a través de
montos bajos para evitar tener grandes pérdidas que puedan afectar a sus locales
comerciales y les provoque ir a la quiebra.

Por medio de las encuestas aplicadas a las Mipymes se identificd que las redes
sociales mas utilizadas son Facebook con el 44,72%, WhatsApp con el 37,89 e
Instagram con un 9,94% son los que cuentan con mayor nimero de usuarios,
utilizandolas para la actividad del comercio electronico permitiéndoles captar mas

clientes.

Los fines de utilizacion de los medios electronicos son para promocionar, realizar
compras y poder vender los productos y servicios que ofrecen las Mipymes, debido
a que este medio se ha convertido en la forma mas facil y econdmico de darse a

conocer al publico y llegar a todo tipo de mercado.

La falta de informacion sobre los medios electrénicos provoca la limitacion a las

Mipymes a realizar negocios a través el Internet.
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5.2. Recomendaciones

Para desarrollar el uso del comercio electronico dentro de la ciudad de Esmeraldas
es necesario implementar capacitaciones donde se informen a las Mipymes vy al
publico en general de las oportunidades, ventajas y los mecanismos de seguridad

que puede emplear este medio a través de la tecnologia.

Se deben ampliar los fines de utilizacién de los medios electrénico dentro de las
Mipymes, no solo lo usen para promocionar o para comprar sino también para
segmentar mercados o para estar informado de como avanza la competencia. Y asi
elaborar estrategias de captacion y fidelidad de clientes, realizando promociones a
través de la web, animando a la gente a sequir prefiriéndolas y crecer en el mercado

Esmeraldefios.

Todos los comerciantes pierdan el miedo a fracasar con el uso del comercio
electronico, sino mas bien que tengan el anhelo de ser innovadores y seguir

creciendo cada vez mas a paso firme.
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Operacionalizacion de las variables

Objetivos especificos Variables Indicadores Fuente de Técnica/ herramienta
informacion

1. frecuencia de compra
Describir la utilizacién de Utilizacién del 2. Porcentaje de compra
comercio electronico lacompray | comercio electrénico 3. Monto de compra Mipymes e Revision
venta que realizan las Mipymes en 4. Frecuencia de venta documental
la ciudad de Esmeraldas 5. Porcentaje venta e Encuesta

6. Monto de venta

7. Porcentajes de clientes a los que

vende
Identificar los medios electrénicos
utilizados en la comercializacion Identificar los medios e Redes sociales Mipymes e Revision
de productos por partes de las electronicos documental
Mipymes de la ciudad de e Encuesta
Esmeraldas.
e Vender
Definir los fines de la utilizacion Fines de la utilizacion e Comprar Mipymes
de medios electronico en las de medios electronicos e Promocion de productos e Revision
Mipymes de la ciudad de e Para informarse de la competencia documental
Esmeraldas e Para realizar estudios de mercados e Encuesta
Para buscar nuevos clientes
e Para encontrar nuevos mercados
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LA SIGUIENTE ES UNA ENCUESTA CON FINES ACADEMICOS REALIZADA POR MARIA JOSE APARICIO
ESTUDIANTE DE LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CAT()LICA’ DEL ECUADOR SEDE ESMERALDAS COMO PARTE DE
SU PROYECTO DE GRADO PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE INGENIERA EN COMERCIO EXTERIOR, ESTA

ENCUESTA SE REALIZA CON LA FINALIDAD DE OBTENER INFORMACION IMPORTANTE LA QUE SERA MANEJADA
CON LA RESPONSABILIDAD QUE REQUIERE EL CASO.

Agradecemos de antemano su colaboracion.

1. Usted hace uso de las diferentes redes sociales y paginas web para adquirir los productos que vende

en su negocio?

Mucho [ Poco [ Nada O

Si su respuesta es nada pase a la pregunta 4

2. Del total de sus compras ¢ Cual seria el porcentaje que realiza utilizando los medios electrénicos?

10 -20%

O 21-40% [J 41 - 60% O

3. Indique ¢;cual es el monto de sus compras que realiza a través del internet?

$100a $300 [ $301a$600 [ $601 a $900 (I $901 a mas

4. Utiliza usted las diferentes redes sociales para vender los diferentes productos de su negocio

Si

] No Il

Si su respuesta es si, responda la 5, 6,7,8y 9 Si su respuesta es no, agradecemos su colaboracién

5. Del total de sus ventas ¢ Cual es el porcentaje que se realizan utilizando los medios electrénicos?

10 -20%

] 21-40% ] 41 - 60% ]

6. Sefiale ¢Cudl es el monto de las ventas que realiza a través del comercio electrénico?

$10a $200

O $201 a $500 1 $501 a$900 1 $901 a mas
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7. Marque ¢(En qué rango se encuentra el porcentaje de clientes que le compran por medio del

comercio electrénico?
10 -20% ] 21-40% ] 41 - 60% ]
8. De todas estas opciones, escoja ¢ Cual es la que usted mas utiliza para comercializar sus productos?
Facebook L1 Twitter [ Instagran_] Outlook[] Line O
Gmail [ YouTubel] LinkedIn [ Wechat [ WhatsApp. [

9. De las siguientes opciones elija el motivo ¢Por el que usted hace uso del comercio electrénico, a

través de las redes sociales en su negocio?

Para Vender

Para Comprar

Promocionar sus productos

Para informarse de la competencia

Para realizar estudios de mercado 0 segmentaciones

Para encontrar nuevos mercados

oo oo o o0

Para encontrar nuevos mercado
1 Otros

¢Como cudles?
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Analisis a las encuestas aplicadas por cada pregunta.

1. Usted hace uso de las diferentes redes sociales o paginas web, para adquirir los

productos que vende en su negocio.

Es decir que un numero considerado del total de la muestra encuestada ya esta empezando a
hacer uso de las diferentes formas de hacer comercio electronico, dentro de la ciudad de
Esmeraldas. Lo que significa que cada vez mas se van adaptando a la tecnologia, ya que
nos encontramos frente a un mundo de constantes cambios, no solo tecnoldgicos, sino que

de estilos de vida también.

2. Del total de sus compras ¢Cudl seria el porcentaje que realiza utilizando los

medios electrénicos?

Se encuentran en primer lugar el 10-20%, es decir que las compras que se realizan a través
del internet por parte de estas Mipymes, son muy bajos. La mayor parte de negocios que
conforman este porcentaje son microempresas, no necesitan adquirir muchos productos.
Esto se debe a que el volumen de ventas de estos establecimientos comerciales son muy
bajos por no ser muy conocidos, por la falta de promocion de los productos o servicios

ofrecidos.
3. Indique ¢Cual esel monto de sus compras que realiza a través del internet?

Pero también se puede evidenciar que los negocios gque tienen mayor porcentaje de compra,
su monto en valores monetarios son considerables. Es decir que dentro de la ciudad de
Esmeraldas el dinero que circula en el comercio electrénico por partes de las Mipymes, es
una cantidad significativa. Mientras que unos negocios no se dan el lujo de arriesgarse
mucho en este medio, otros se ven en la necesidad de hacerlo, dejando de lado cualquier

tipo de percance que pueda ocurrir en la transaccion econémica.

Pero poco a poco, se van fundiendo las bases para que este medio de negociacion vaya
tomando mas fuerza y simpatizantes puedan sumarse a los diferentes cambios que nos
brinda la tecnologia
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Figura 7. Monto de compra

[VALOR]%

7 *100-300
= 301-600$

= 601-900S
$901 a mas

Fuente: Encuestas realizadas por el auto

4. Utiliza usted las diferentes redes sociales para vender los diferentes productos

de su negocio.

La gran parte de las Mipymes no hacen uso de las diferentes redes sociales o paginas web,
para vender sus productos o servicios a través de ellas. Apenas un porcentaje bajo hacen
uso de este medio para poder ofertar sus productos. El restante prefieren hacer uso del
comercio tradicional, donde se encuentran frente a frente ambas partes el que desea vender
y el que desea comprar, y es ahi donde se empieza a negociar el servicio o productos, que
se tiene a disposicion del cliente. Y finalmente todo acaba en el momento que ambas partes

salgan beneficiadas.

5. Del total de sus ventas ¢;Cudl es el porcentaje que se realizan utilizando los
medios electrénicos?

Las ventas que se procesan a través de este medio son muy bajas las ventas que se realizan
dentro de los negocios de manera virtual, se debe a la fuerte crisis econémica y al aumento
de desempleo que se esta viviendo, a mas de los fendbmenos naturales que han afectados en
los ultimos meses, como fue el pasado terremoto. El que provoco grandes destrucciones y

pérdida de vidas humanas.
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6. Sefiale (Cuél es el monto de las ventas que realizan a traves del comercio

electrénico?

Ya que no hay mucho circulante dentro de la economia ecuatoriana, en especial a la
esmeraldefia, no se puede gastar desmesuradamente el dinero. Es por ello que apenas un
12,11% de los negocios realizan ventas considerables, debido a que son personas que
cuentan con un empleo fijo y tienen como cubrir esos gastos en los que incurren. Mientras
que el 59,94%, solo realizan ventas entre un rango de 10 a 200$, estos son consumidores
gue no cuentan con mucho efectivo para gastar, deben controlarse en la forma que van a

utilizar el dinero.

Figura 6. Monto de venta

.VALOR]%
=10-200$
= 201-500$
= 501-900S
$901 a mas

Fuente: Encuestas realizadas por el autor

7. Marque ¢(En qué rango se encuentra el porcentaje de clientes que compran
por medio del comercio electronico?

Se puede decir que la gran mayoria de Mipymes, que hay en la ciudad de Esmeraldas
cuentan con un reducido porcentaje de clientes potenciales entre un 10 a 20%. Lo que
evidencia el poco interés que tienen los ciudadanos esmeraldefios de comprar a través del
internet. La poblacion prefiere hacer sus compras de manera tradicional. A un no se siente

preparada para estos tipos de cambios, que se estan viviendo en otros pais y estan siendo
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muy aplicados. Su forma de comprar estd siendo mas innovadora y al mismo tiempo

tranquila, del peligro que te quieran robar.

8. De todas estas opciones, escoja ¢Cudl es la que mas utiliza para comercializar

sus productos?

Las redes sociales es el tema de moda que ahora no solo los jovenes utilizan, para
comunicarse con los demas. Es por ello que muchas de las Mipymes de esta ciudad han
detectado, cuales son las redes que mas son utilizadas por la ciudadania. Determiné la que
la red social con méas popularidad entre la ciudadania es el Facebook es la preferida, en
especial si el duefio del negocio desea promocionar sus productos a toda la colectividad
interesada en lo que se va a vender. El WhatsApp es otro medio de comunicacion va
tomando mas fuerza en la poblacion y en las Mipymes. Ahora es mas frecuente enviarle a
los amigos e interesado iméagenes e informacion sobre algin producto que desee adquirir

por a traves de ese medio.

9. De las siguientes opciones elija el motivo ¢Por el que usted hace uso del

comercio electronico, a través de las redes sociales en su negocio?

El comercio electronico fue creado con muchos propoésitos, pero depende de cada Mipymes
el fin con el que desee utilizarla. Muchos negocios las utilizan para promocionar sus
productos a través de las publicidades en las redes sociales, para que este se ha mas
conocido. Mientras que otro fin que sobresale en los resultados que arrojé, es que son muy
utilizadas al momento que desean comprar mercaderia para poder abastecerse de los

articulos necesarios para el normal funcionamiento del negocio.
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Tiendas esmeraldefias que utilizan el comercio electrénico

Figura 7. Tiendas de ropa

9 de Octubre entre Olmedo y Colén
Telf.: 2713 335 (©098 844 5100
f stylemagnetic

Fuente: Style Magnetic

Figura 8. Tienda de calzado
Figura 9. Tienda de ropa de nifios
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Fig(jra 10. Tienda de ropa

Figura 11. Implementds éborivs
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Fuente: Susan Kids
Fuente: Romario Sport

Fuente: Totto Fuente; Bikini Open
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Figura 12. Tienda de ropa

Viste la modal
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Fuente: El gran remate Fuente: Zona Chic
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Figura 14Tienda de ropa Figura 15. Tienda de joyas y accesorio
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Fuente: Susan Shoping Fuente: Joyas Esmeraldas

Figura 16. Tienda de ropa de nifios

Fuente: Paraiso Kids

Figura 17. Tienda de ropa
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uente: Glamouresss Boutique

Figura 18. Almacén de ropa y accesorios

Fuente: Verde Limdén
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