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ESTRATEGIA TECNOLOGICA PARA EL DESARROLLO DEL
COMERCIO ELECTRONICO. CASO DE LAS MYPES EN LA
CIUDAD DE ESMERALDAS.

RESUMEN

El comercio electronico se ha convertido, en una herramienta de gran utilidad para el
mundo de los negocios, debido a la gran apertura de acceso a medios tecnolégicos y
a la posibilidad de comprar y vender productos y servicios por medio de la web. La
presente investigacion plante6 el andlisis del comercio electronico como una
estrategia tecnoldgica que permita el desarrollo comercial de las Mypes. El enfoque
del estudio permitié aplicar una investigacion descriptiva, aplicando encuestas a 376
microempresarios y a 100 usuarios del comercio esmeraldefio. Los hallazgos
evidenciaron que la mayoria de propietarios y clientes de las Mypes no aplican el
comercio electronico debido a que no han recibido capacitacion sobre el tema de
entidades publicas ni privadas, por lo que, carecen de experiencia y les da temor
utilizar los sistemas de pago digital. La solucion a la problematica, plantea
establecer estrategias tecnoldgicas que posibiliten a los microempresarios
esmeraldefios, implementar el comercio electrénico como alternativa de expansion

de su actividad comercial y desarrollo empresarial.

PALABRAS CLAVE

Estrategias tecnoldgicas, Mypes, comercio electronico, negocios online.
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TECHNOLOGICAL STRATEGY FOR THE DEVELOPMENT OF ELECTRONIC
COMMERCE. CASE OF THE MYPES IN THE CITY OF ESMERALDAS.

ABSTRACT

Electronic commerce has become an extremely useful tool for the business world due
to opening of different modes of technologies and the possibility to buy and sell
products and services through the internet. The following investigation set out to
analyze the electronic commerce as a technological strategy that allows for the
commercial development of the MYPES. The focus of the study allowed applies the
descriptive investigations; using 376 surveys were given to micro — executives and to
100 users of the Esmeraldas’s commerce, analyzing the electronic commercial
situation of the identified population. The findings were that the majority of
MYPES'S proprietor’s and clients did not apply electronic commerce due
furthermore they had not received training of any of the public or private entities, so
that they lack the experience and they have fear to use the pay digital systems. The
solution to the problem denotes to establish technological strategies that would help
Esmeraldas’s micro-executives implement the electronic commerce as alternatives to

the expansion of their commerce and company’s development.

KEYWORDS

Technology strategies, Mypes, e-commerce, online business.
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INTRODUCCION

1.1 Presentacion de la Investigacion

La globalizacion y los avances tecnoldgicos del mundo actual, han originado que las
empresas enfrenten un importante reto, el de abrirse paso y ofrecer sus productos o
servicios no solo a nivel local, sino a nivel nacional e internacional, utilizando para
ello el comercio electrdnico, por el que puede tener acceso a un mercado potencial de

millones de clientes o consumidores.

En los actuales momentos, en paises en vias de desarrollo, el comercio electronico es
considerado como el futuro del comercio, por lo que las Mypes no deben estar
excluidas del uso de esta herramienta tecnoldgica, sino méas bien adoptarla, tomar

provecho de sus beneficios y maximizar su actividad emprendedora.

Las micro y pequefias empresas, son unidades productivas que tienen un alto
porcentaje de participacién en la economia, por lo que es muy importante que
adopten politicas o estrategias por las que adquieran y utilicen tecnologia en sus

actividades comerciales y que por ende mejoren su competitividad.

Se busca por medio del presente estudio investigativo, que las Mypes de la ciudad de
Esmeraldas, puedan conocer e implementar el comercio electrénico como una forma
adicional de incrementar efectivamente su participacion en el mercado y darse a

conocer mas efectivamente en los contextos comerciales.

Se pretende que las micro y pequefias empresas de la ciudad de Esmeraldas, cuenten
con estrategias tecnoldgicas que les permitan, de manera sencilla, incursionar en
estas nuevas facetas de comercializacion, aprovechando las ventajas que brinda la
tecnologia, aumentar los niveles de ventas y promover el crecimiento empresarial en

estas importantes unidades econémicas.



1.2 Planteamiento del Problema

En la actualidad, el incremento de los niveles de competitividad de los diferentes
sectores comerciales, sumado a los cambios en las tendencias del mercado y las
exigencias de los consumidores, son factores que han incidido en que el comercio
electrénico adquiera mayor relevancia y sea considerado como una alternativa
ampliamente aplicada en el intercambio de bienes, puesto que dinamiza las
actividades comerciales, lo que proporciona a los consumidores una mayor facilidad
para el desarrollo de las negociaciones y a las empresas un mayor alcance del

mercado.

De acuerdo con la Revista Lideres (2016), el comercio electronico en el Ecuador se
ha dinamizado en los ultimos tiempos debido al mayor acceso al internet de los
ciudadanos, del incremento sustancial de uso de dispositivos moviles y a que varias
casas comerciales han implementado en sus procesos de compra venta, plataformas

tecnoldgicas que permiten a los clientes comprar desde su casa, negocio u oficina.

No obstante, de acuerdo a estudios internacionales desarrollados por el Instituto
Latinoamericano de Comercio Electronico (2015), a pesar de que en los ultimos afios
se ha incrementado el uso de herramientas tecnoldgicas para el desarrollo de
actividades comerciales y de promocion, uUnicamente el 10% de las Mypes
latinoamericanas realiza ventas en linea a través de portales especializados o a través

de paginas propias.

Desde esta perspectiva, considerando que actualmente se busca reactivar la economia
en la ciudad de Esmeraldas, resulta necesario que las empresas se mantengan a la
vanguardia con respecto a la utilizacién de herramientas tecnoldgicas para llevar a

cabo las actividades de comercializacion.

En relacion a lo indicado, la problematica de estudio surge debido a que en

Esmeraldas existen Mypes que conservan un modelo tradicional para comercializar



sus productos, lo que genera un estancamiento en el desarrollo de los negocios que

no se ajustan a los cambios en el mercado.

A pesar del gran beneficio comercial que genera el comercio electronico, son varios
los aspectos por los que las Mypes de la ciudad de Esmeraldas no aprovechan las
bondades de esta tecnologia comercial; aspectos como el desconocimiento de la
posibilidad de ampliacion de la oferta de sus productos, los bajos niveles de
conocimiento sobre tecnologia, la ausencia de procesos de capacitacion, la falta de
decision de los propietarios y la resistencia a la utilizacion de tecnologia para
comercializar sus productos, son entre otros factores, los que no permiten que el
comercio electrénico sea insertado y se consolide como una herramienta que fomente

el crecimiento empresarial de las Mypes.

Por lo tanto, a través del presente estudio, se busca identificar en qué medida las
Mypes de la ciudad de Esmeraldas aplican el comercio electronico como estrategia
de desarrollo de la actividad comercial y la forma en que estos negocios efectlan sus
actividades de intercambio de bienes, a mas de proponer estrategias tecnoldgicas que
contribuyan con el desarrollo de estas importantes unidades productivas.

Formulacion del problema

= ;Cudles son los niveles de utilizacidén del comercio electronico en las Mypes de la

ciudad de Esmeraldas?

» ;Qué incidencia ha tenido el comercio electronico en las Mypes de la ciudad de
Esmeraldas que lo han aplicado?

= ;Qué estrategias pueden proponerse para que en las Mypes de la ciudad de

Esmeraldas se implemente el comercio electrénico?



1.3 Justificacién

La investigacion pretende que las Mypes de la ciudad de Esmeraldas estén al tanto y
aprovechen las bondades y beneficios del comercio electrénico, den un nuevo rumbo
a su gestion comercial mediante la ayuda de esta herramienta y que les permita
contar con una ventana mucho mas amplia para la oferta de sus productos o servicios

en un mercado cada vez méas competitivo.

La importancia de la investigacion radica en que el comercio electrénico seria una
innovadora y eficiente alternativa a la que se acogerian las Mypes para el desarrollo
de sus operaciones, puesto que al ser una operacion telematica de comercio, sin
necesidad de contar con la presencia de los demandantes o consumidores, las
empresas podrian no solo vender, sino abrir nuevos mercados e incrementar su

cartera de clientes.

Los beneficiarios directos de la investigacion son los emprendedores de las Mypes de
Esmeraldas, ya que podrén tener pleno conocimiento de las ventajas que les
proporcionaria el comercio electronico en su gestion y desarrollo empresarial.
Podrian considerarse beneficiarios indirectos los clientes de las diferentes Mypes,

pues no necesitarian asistir al local comercial para adquirir los productos solicitados.

La utilidad préactica tiene que ver con que, en el caso de que las Mypes opten por
implementar en sus negocios el comercio electrénico, tendran la posibilidad de tan
solo con el manejo de su computadora, establecer contacto directo con productores,

vendedores y compradores, facilitando su actividad comercial.

Entre los principales impactos que se podrian derivar del comercio electrénico en las

Mypes de la ciudad de Esmeraldas, se pueden mencionar:

= Aumento de la rapidez de los procesos de compra venta de productos y servicios.

= Disminucién de costos de marketing empresarial.



1.4 Objetivos

Objetivo General

Determinar en qué medida las Mypes aplican el comercio electronico como

estrategia de desarrollo de la actividad comercial en la ciudad de Esmeraldas.

Objetivos Especificos

= Analizar la utilizacion del comercio electronico en las Mypes de la ciudad de

Esmeraldas.

= Establecer la incidencia del comercio electrénico en el desarrollo comercial de las

Mypes de la ciudad de Esmeraldas.

= Proponer estrategias tecnoldgicas que promuevan la aplicabilidad del comercio

electronico de las Mypes en la ciudad de Esmeraldas.



CAPITULO |

MARCO DE REFERENCIA

1.4.1 Antecedentes (estudios previos)

Con el proposito de encontrar diversos criterios que fundamenten tedricamente la
tematica sobre el comercio electronico, se identificaron estudios previos y articulos
de revista de alto impacto, que permiten tener una idea de como se ha presentado tal

tematica y sirven de base para el adecuado desarrollo del presente estudio.

Roberts y Toleman (2007), realizan un estudio sobre la adopcion organizativa del
e-business, utilizando tanto datos cualitativos como cuantitativos y examinando
cuatro factores principales que influyen en la adopcion en mdaltiples dominios de

proceso de negocio electrénico.

Se apoya la proposicion de que los factores que influyen en el comportamiento de
adopcidn del negocio electronico tienen diferentes niveles y de impacto a través de
diferentes dominios de proceso de negocio electronico. Son diferentes
combinaciones de factores que influyen en los negocios electronicos y que

generalmente dependen del tamafio, organizacion y capacidad de recursos.

El estudio de Gebaeur y Shaw (2014), establecen que las tecnologias innovadoras
estdn cambiando el modelo de las relaciones interorganizacionales. A raiz de los
sistemas de informacion interorganizacional (10S), el advenimiento del comercio
electronico basado en Internet brind6é nuevas oportunidades y desafios para conectar
negocios, facilitar transacciones y permitir colaboraciones entre socios comerciales,

vendedores y compradores y empresas e instituciones publicas.



Los avances recientes en tecnologias inalambricas pueden aplicarse en entornos
interorganizacionales. Despues de enfocarse inicialmente en el uso de las tecnologias
de Internet para facilitar y automatizar las transacciones comerciales, los
investigadores y los profesionales han comenzado a incluir procesos empresariales

mas complejos y colaborativos en sus analisis.

Chong y Pervan (2007), realizan un estudio de los factores que influyen en la
magnitud del despliegue del comercio electronico para las pequefias y medianas
empresas. Su estudio examina las percepciones y experiencias de las pequefias y
medianas empresas (PYME) de Australia en la implementacion del comercio

electronico (CE) basado en Internet, desde la perspectiva del grado de despliegue.

Con una muestra de 115 pequefias empresas en Australia, este articulo utilizo el
modelado de regresion para explorar y establecer los factores que estan relacionados
con el grado de despliegue del comercio electrénico. Un analisis de regresion
multiple muestra que siete factores: ventaja relativa percibida, probabilidad,
observabilidad, variedad de fuentes de informacion, cantidad de comunicacion,
presion competitiva e influencias institucionales no comerciales influyen

significativamente en el alcance del despliegue del comercio electrénico.

El estudio de Stockdale (2014), analiza los beneficios y barreras de la participacion
en el mercado electronico desde una perspectiva de las PYME. Existe la
preocupacion de que, pese a las iniciativas gubernamentales para promover la
adopcion del comercio electrénico, las PYME todavia no se dan cuenta de los

beneficios relacionados con el comercio electrénico.

En este documento se examinan las barreras y beneficios de la participacion de las
PYME en el mercado electronico. Se aborda la naturaleza de los mercados
electronicos y se examinan los beneficios de la participacién. Basandose en la
literatura, se discuten las barreras que enfrentan las empresas mas pequefias en este
entorno. La identificacion de estas barreras, como la falta de normas, el

desconocimiento, la falta de seguridad en la realizacion de transacciones



electrénicas, la integracion de la cadena de suministro y el comercio global, permite
comprender mejor como las PYME pueden planificar estrategias eficaces para

obtener beneficios de la participacion en el mercado electronico.

Wu y Mahajan (2003), desarrollé un analisis de la adopcion del comercio electronico
y sus impactos en el rendimiento de los negocios proponiendo un marco de facil
acceso para que las empresas adopten el comercio electronico. Los autores
encuentran, por ejemplo, que mientras los aspectos de comunicacion y
administracion interna del negocio electronico afectan positivamente los resultados
de desempefio, las actividades méas destacadas relacionadas con la toma de pedidos

en linea y la contratacion electronica no lo hacen.

Establecen también que la mayoria de empresas que han adoptado el comercio
electrénico han tenido mdaltiples beneficios, siendo que han tenido la posibilidad de
ampliar su mercado de ofertas de productos y principalmente el rendimiento de sus
negocios se ha incrementado significativamente gracias al aumento de los niveles de

venta de sus productos y servicios.

En la investigacion realizada por Montafio y Montoya (2010), se plantea un analisis
que permite establecer cual es la utilizacion del comercio electronico por parte de los
medianos empresarios, en pos de identificar y socializar las ventajas o desventajas
que pueden encontrar en este medio de comercializacion, como también las

potencialidades derivadas de su aplicacion.

El estudio permitié evidenciar que la mayoria de empresas que desarrollan su
actividad comercial, a pesar de que tienen en sus negocios recursos y medio
hardware y de conectividad a internet, no cuentan con ningun tipo de plataformas
que se especialicen en comercio electronico, por lo que sus ventas a nivel del internet
son infimas. El desconocimiento de este potencial recurso tecnoldgico, genera que
los empresarios tengan una percepcion de inseguridad en el uso de este recurso

tecnoldgico.



Torres y Sanabria (2012), publican el analisis del papel que tiene el comercio
electrénico sobre el nivel de ventas de las micro, pequefias y medianas empresas de
varios sectores economicos. A través de la publicacion se mostrd que en las
MiPyMEs se viene dando el uso de las redes sociales e incluso el uso de paginas web
para hacer promocion y publicidad de los productos; sin embargo, para que exista
realmente el comercio electronico se debe concluir la transaccion por internet, razon
por la que se debe promover su uso mas alla de la simple utilizacion para el envio de

mensajes de correo electronico o informacion a los clientes.

Jones y Alderete (2013), plantean un articulo referente a la adopcion del comercio
electronico en micro, pequefias y medianas empresas comerciales y de servicios
como un aporte al conocimiento del estado del arte del comercio electrénico y del
nivel de preparacién de las empresas comerciales y de servicios en paises en

desarrollo, donde son escasos los trabajos empiricos publicados sobre el tema.

La mayoria de las empresas de la muestra son microempresas dedicadas al comercio;
los niveles de adopcién del comercio electronico estan repartidos en niveles bajos,
medios y altos. Mientras que aproximadamente la mitad de las empresas poseen
niveles medio/bajo, la otra mitad presenta niveles altos de adopcion. Los criterios de
la mayoria de los empresarios se centran en la necesidad de recibir planes de

capacitacion para conocer y aplicar el comercio electrénico en sus negocios.

Sanchez (2015), plantea un articulo en el que se analizan los factores que afectan la
confianza de los consumidores por las compras electrénicas, evaluando el impacto de
la confianza en las compras efectuadas en linea e identificando cuales son los

factores més influyentes dentro de este innovador proceso de comercio.

Por medio del estudio se pudo determinar que la reputacion del vendedor, los riesgos
percibidos, la privacidad con que se manejan los datos, la seguridad en las
transacciones, son las que se evalian preliminarmente y permiten que los clientes
consumidores se inclinen con mayor facilidad a la realizacion de sus compras por via

online o internet.



1.4.2 Bases teodricas cientificas

1.4.2.1 Mypes

De acuerdo a Gomez (2007), las Mypes son aquellas unidades econdémicas que
generalmente son constituidas por una persona natural o una persona juridica bajo
algin tipo de organizacion legal y que desarrolla actividades de produccion o
comercializacion de bienes o servicios en el mercado y clasificadas en

microempresas y pequefias empresas.

Segun Bernilla (2010), la diferencia entre estas unidades econdmicas radica en que la
microempresa por lo general emplea hasta diez trabajadores y su capital fijo puede
llegar hasta los $20,000.00, mientras que la pequefia empresa puede tener hasta 50
trabajadores y bordear un capital de $100,000.00.

Es importante acotar, que deben considerarse criterios tanto cuantitativos como
cualitativos que permitan identificar a las Mypes de una mejor forma. Los aspectos
cualitativos se refieren a su capacidad técnica y de produccién, a la combinacién de
propiedad y gestion, entre otros mientras que los aspectos cuantitativos tienen que

ver con numero de trabajadores, activos, ingresos por actividad, entre otros.

Entre las principales diferencias entre la microempresa y la pequefia empresa,
podrian mencionarse que por una parte la microempresa es aquella unidad econémica
que tiene potencial de crecimiento, asi como la capacidad para generar ganancias y
perspectivas de desarrollo para los propietarios y sus empleados; pueden ser
considerados sujetos de crédito por su estabilidad y potencial de crecimiento y la

capacidad para pagar sus compromisos (Garcia, 2010).

Los sistemas de organizacion de estas microempresas son simples, teniendo al
propietario como el que tiene centralizada las decisiones administrativas, productivas

y financieras derivadas del negocio. Es importante mencionar también que existen
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microempresas que se caracterizan por ser inestables teniendo como punto de vista

su viabilidad, son informales y no cumplen con las obligaciones legales y tributarias.

Los estudios de Garcia (2010), consideran como pequefias empresas, a aquellas
unidades de comercio que pueden obtener excedentes de su actividad comercial,
generan fuentes de trabajo y contribuyen al desarrollo del estado con el pago de

tributos derivados de su actividad.

Es importante acotar que los propietarios de estas empresas tienen una tendencia
hacia la profesionalizacion y desarrollo empresarial, ejecutando programas de
capacitacion, aplicando tecnologias de informacion basica, procedimientos de

gestién y produccidon con estandares de calidad.

En Esmeraldas, la mayor parte de empresas que se ubican en el centro de la ciudad,
son micro y pequefias empresas, establecidas e implementadas en base a tradiciones

familiares o a iniciativas de emprendimiento de bajo capital.

Las Mypes en Esmeraldas, generalmente se dedican al sector ventas y presentan en
sus procesos, una gestion en funcion de la supervision directa de parte de sus
propietarios que realizan las tareas de administradores. En su mayoria, las Mypes no
cuentan con estructuras organizacionales en su gestién empresarial y las que si

tienen, tienen un disefio que no es demasiado amplio.

En relacion a las Mypes de Esmeraldas, segun el Directorio de Empresas del INEC
(2015), el 2.2% de las empresas nacionales se encuentran ubicadas en la provincia de
Esmeraldas; del mismo modo, el 99.7% de los establecimientos econémicos de
Esmeraldas son Mipyme, destacando que de este porcentaje, 16750 son micro y 1202

son pequenias.

Las Mypes de la ciudad de Esmeraldas presentan las siguientes caracteristicas:
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= En la gestién administrativa y comercial predomina el empirismo; aunque los
propietarios hayan cursado o cursen estudios universitarios, por lo general no se

especializan en la administracion de negocios.

= No aplican en su gestion comercial, modernas técnicas informaticas y de

telecomunicaciones en funcion de un enfoque a los clientes.

= Aungue existan algunas opciones para la obtencion de financiamiento en
instituciones puablicas o privadas, el ahorro personal es el principal medio por el

que se emprenden nuevas micro y pequefias empresas en la ciudad de Esmeraldas.

= No se aplican procesos de gestion estratégica ni lineamientos que mejoren su

competitividad en el mercado y permitan su desarrollo organizacional.

Desde el afio 2013, la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo Senplades,
implemento el proyecto “Fomento de las Mipymes Ecuatorianas”, que promueve la
productividad y competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas que
producen bienes y servicios, de tal manera que su produccion ofertada, tenga la
suficiente calidad para no solo abastecer el mercado local, sino también pueda

acceder a mercados nacionales e internacionales.

Varias de las actividades realizadas por Senplades, como entidad estatal en beneficio

de las Mypes, fueron las siguientes:

1) Implementacion de programas de mejoramiento en gestion empresarial y en

procesos de produccion que posibilite mayor productividad en las Mypes.
2) Fortalecimiento de la asociatividad en la cadena de valor de las Mypes.

3) Dotacidn de tecnologia que permita a las Mypes, desarrollar innovaciones en sus

procesos y productos finales (Senplades, 2013).
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1.4.2.2 Georeferenciacion del sector de estudio

Para la realizacion del trabajo de campo, se tomaran en consideracion las Mypes
ubicadas en el centro de la ciudad de Esmeraldas, esto es, en las calles Bolivar,
Sucre, Olmedo, Colén y Eloy Alfaro, que ofertan ropa, calzado, comida preparada,
dulceria, productos de abasto, bebidas y licores, productos farmacéuticos, librerias y
papelerias, servicios de computacion e internet, panaderias, gabinetes y productos de

belleza, venta de bisuteria, entre otros.

Figura 1.- Georeferencia del lugar de investigacion

Fuente: Google Maps
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1.4.2.3 Comercio Electrénico

Segun Oelkers (2011), el comercio electronico es aquella forma de comercio que se
realiza de forma virtual y en el que no se necesita la presencia del comprador en el

local, utilizando el internet y otras herramientas tecnolégicas para el efecto.

De acuerdo con Del Aguila (2012), el comercio electronico permite el intercambio de
bienes, servicios o informacion a traves de diversos sitios electronicos sin que exista

contacto fisico entre los ofertantes y los demandantes.

De acuerdo a Pereira (2012), el comercio electronico es una herramienta tecnologica
por medio de la cual se realizan transacciones comerciales de bienes y servicios sin
necesidad de que las partes intervinientes tengan un contacto fisico, sino que realicen

su negocio de manera electrénica.

Tomando como referencia las conceptualizaciones sefialadas, se puede definir al
comercio electrénico como una eficiente e innovadora herramienta tecnologica que
permite hacer negocios por medios virtuales y que promueve en las empresas y sus

clientes, la reduccion de costos y la mejora continua de los tiempos de entrega.

Son varios los beneficios que brinda el comercio electronico, tanto a los duefios de
las empresas como para los clientes, por los que la compra venta de productos por
medios electrénicos, que lo ha convertido en una actividad comercial muy usada en

paises desarrollados y que esta en franco crecimiento en paises como el Ecuador.

Los procesos de comercializacién por internet en el Ecuador ain no se consolidan,
por lo que no existe demasiada informacidn sobre su implementacion en el pais. En
la actualidad existen muchas dudas de parte de empresarios y ciudadanos para
implementar el comercio electronico, razon por las que el comercio electronico de

productos no ha sido adoptado en el Ecuador a mayor escala.
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La confianza de las personas ha sido una de las principales barreras que ha tenido el
comercio electronico; la mayoria de las personas optan por comprar en tiendas fisicas
por la seguridad de pagar y llevar consigo inmediatamente el producto solicitado.
Debido a que para la compra de productos en linea o por internet se necesita
introducir nimeros de tarjeta y codigos de seguridad, las personas tienen dudas en

presentar tal informacion por el temor de sufrir alguna estafa en las compras.

En cuanto al comercio electronico en Esmeraldas, de acuerdo al estudio de Cedefio
(2015), en Esmeraldas, los propietarios y administradores de Mypes, tanto en las
areas comerciales, industriales, de manufactura, entre otras, no aplican mayormente
el comercio electrénico como una herramienta estratégica de negociacion en pos de

incrementar sus niveles de venta y por ende su rentabilidad empresarial.

Si bien es cierto, el comercio electronico se ha desarrollado en bancos,
supermercados, restaurantes y otras empresas, en las Mypes de la ciudad de
Esmeraldas, no ha sido implementada en gran medida por la baja planificacion y

aplicacion de planes de venta vinculados con el comercio electronico.

Aunque los propietarios de varias Mypes tienen paginas web, esta herramienta digital
es usada solamente para efectos de publicidad y mercadeo, méas no para la realizacién
de cotizaciones, pedido de productos o compras en linea, como actividades propias

del comercio electrénico.

Segun Valero (2014), son varios los aspectos claves que deberian tener en cuenta las

empresas para la adopcion del comercio electrénico en sus actividades:

Globalizacion.- Las posibilidades de aumentar la competitividad de los negocios es
que por medio de la red, la globalizacion permite la apertura de los negocios las 24

horas del dia, siendo reducidos los costos por esta presencia global.

Disminuciéon de cadenas de distribucion.- el comercio electrénico permite un

acercamiento mas directo entre el proveedor y el cliente, teniendo efectos directos
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como la eliminacion de intermediarios por una parte y el establecimiento de

estrategias de fidelizacion con los clientes atendidos.

Identificacion de clientes.- La compra en linea permite conocer en detalle los
nombres, apellidos, direccion, teléfono, nacionalidad, entre otras cosas, contrario a la
compra que realiza un cliente al asistir al establecimiento comercial, en la que no
deja rastros de su identidad. EI comercio electronico permite crear un vinculo con el
cliente identificando sus gustos, preferencias, lugar de residencia, capacidades de

compra, entre otros.

Conocimiento del comportamiento del cliente.- Existen mediciones online del
comportamiento del cliente; cuantas visitas realiza a la pagina, tiempos y frecuencia

de visitas, lista de deseos, carritos de compras.

Asistencia en las ventas.- Porque con el comercio electronico el proveedor puede

atender mas de un cliente a la vez, cosa que no podria realizarse en una tienda fisica.

Utilizacion del espacio.- En las tiendas tradicionales se utiliza el espacio fisico para
la atencion y ventas en el mismo lugar, mas con el comercio electronico y un sistema

logistico eficiente, se puede optimizar espacios fisicos y costos (Valero, 2014).

Segun Rodriguez (2012), son varias las ventajas que tiene el comercio electronico en

las empresas, mismas que pueden agruparse en tres categorias:

= Aumento de las ventas y competitividad

Expansion en el mercado.- Por medio del comercio electronico, la empresa que
realiza alguna transaccion debe entender que esta compitiendo con empresas de todo
el mundo, lo que deduce el desarrollo del negocio en mercados lejanos a la residencia

del empresario.
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Transacciones comerciales directas.- Por medio del internet, cualquier empresa
puede vender durante los siete dias de la semana y las 24 horas del dia, es decir, en

cualquier momento puede realizar una transaccion comercial.

Ajuste a los mercados.- Porque facilmente se pueden realizar actualizaciones de la

oferta de la empresa: nuevos precios, nuevos productos, entre otros aspectos.

Féacil proceso de compra.- Permite superar la dificultad de trasladarse de un lugar a
otro para realizar una compra; por medio del internet, el cliente puede conocer,

obtener informacion y adquirir el producto.

Imagen empresarial de vanguardia.- Teniendo una imagen innovadora y flexible,

las empresas pueden ofrecer una efectiva presencia ante los internautas.

Creacién y mantenimiento de clientes.- Posibilita brindar un servicio de preventa y
de postventa, conociendo de forma mas especifica las necesidades de los clientes,
informéandole las novedades sobre los productos, accesorios y sus niveles de
satisfaccion (Rodriguez, 2012).

= Reduccion de costos

Disminuir los intermediarios.- Generara un ahorro considerable de costos para la
empresa ya que el proveedor establecera un contacto directo con el cliente sin la
necesidad de utilizar intermediarios para el contacto.

Eliminacion de costos de material impreso.- Se podran disminuir costos por la
elaboracion de folletos y otro tipo de publicidad, misma que se podria hacer

directamente por medio electrdnico.

Reduccion de costos por reduccion de personal.- Con el comercio electronico ya
no es necesario que se tenga un alto namero de empleados como fuerza de ventas, ya

que el internet permite promocionar y vender directamente por medio electrénico.
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Ahorro de gastos en locales.- Se evitarian en lo posible, el alquiler de locales,
suministros y pago a empleados en tales locales; la comercializacién se realiza en red
(Rodriguez, 2012).

= Mejora de las comunicaciones

Acceso directo y sencillo a la empresa.- Permite aumentar la eficacia en las

comunicaciones de la empresa con sus clientes internos y externos.

Acciones de marketing mejor dirigidas.- Posibilita una comunicacion de mercadeo
hacia millones de personas que puedan conectarse a la pagina directamente,
pudiendo de forma estratégica notificar electronicamente ofertas, nuevos productos,

entre otros.

Sondeo electrénico a clientes.- Posibilita una constante y efectiva comunicacion
para conocer las sugerencias o criterios sobre mejorar linea de productos o servicios,

mejoramiento de atenciones, entre otras (Rodriguez, 2012).

De acuerdo a Moncalvo (2013), las principales ventajas que ofrece el comercio

electrénico a los clientes, son entre otros:

Comodidad para comprar.- Por medio del comercio electrénico, ya no sera
necesario que el cliente se desplace hasta el local comercial del proveedor para
adquirir el producto, pudiendo desde la comodidad de su hogar, comprar y realizar
las transacciones. Con una computadora e internet, ya no sera necesario salir a la

calle a comprar lo que se desee.

Posibilidad de comprar productos de dificil acceso a precios comodos.- Por
medio del comercio electronico, los clientes pueden ubicar a proveedores que son
dificiles de conseguir, pudiendo obtener incluso mejores precios por la diversidad de

ofertas.
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Facilidad en el proceso de obtencion de informacion.- El internet contiene una
diversidad de informacion que pueden servir mucho en la eleccion de productos y

precios, las caracteristicas y condiciones de compras.

Servicios de compra comparativa.- Permite al cliente, tener informacion que le
permita comparar las caracteristicas especificas de los productos, incluyendo

caracteristicas, precios, sugerencias, entre otros (Moncalvo, 2013).

1.4.2.3.1 Clasificacion del Comercio Electronico

Investigaciones de Bachs (2010), segln el papel de las empresas, consumidores y

administradores, el comercio electrénico se clasifica en:

B2B o Business to Business.- Se refiere al comercio electrénico de bienes o
servicios entre empresas, permitiendo la generalizacion del uso de internet como

plataforma tecnoldgica para efectuar negocios.

B2C o Business to Consumer.- Es el conocido cominmente como comercio
electrénico; las compras y ventas electrdnicas entre las empresas y los consumidores

finales.

C2C o Consumer to Consumer.- Tiene que ver con el comercio electrénico que se
realiza entre consumidores finales; uno actla de comprador y otro de vendedor. Un

ejemplo de este tipo de comercio electrénico son sitios como Ebay.

C2B o Consumer to Business.- Es el comercio electronico en el que el consumidor
entra a la puja por un determinado producto; en el los consumidores hacen peticiones

y las empresas realizan ofertas.

A2B o Administration to Business.- Se refiere al comercio electrénico que se
realiza entre entidades publicas y empresas privadas. Las empresas estatales brindan

servicios a las empresas como certificaciones de calidad, auditorias, entre otros.
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B2A o Business to Administration.- Es el comercio electrénico en el que las
personas 0 empresas venden bienes o servicios a entidades del estado por medio de

subasta, concursos, entre otros.

A2C o Administration to Consumer.- En este tipo de comercio electronico en el
que las entidades del estado vende sus productos o servicios a consumidores finales,
como por ejemplo venta de publicaciones, de bienes muebles, entre otros (Bachs,
2010).

De acuerdo a Kenneth y Guercio (2013), entre las empresas que ya aplican dentro de
su actividad econémica al comercio electronico, se desarrollan varios aspectos y usos

gue se mencionan a continuacion:

= Creacion de innovadores canales de mercadeo y ventas;
= Ingreso con interacciones precios, listados de productos y publicidad;
= Venta directa de los productos al cliente;

= Continuidad en la oferta de servicio técnico a los clientes, para que ellos tengan
respuestas a los inconvenientes técnicos que se presenten (Kenneth y Guercio,
2013).

Segun los autores, de acuerdo al tipo de actividad empresarial, el comercio

electronico permite la creacion también de:

= Sistemas de reservas.- Que permite a muchas de las empresas utilizar una misma

base de datos para tener acuerdo en transacciones.

= Stocks.- Utilizado para tener contactos oportunos y agiles con proveedores en

cualquier parte del mundo.

= Elaboracion de pedidos.- Revista la posibilidad de pedidos con referencias a

distancia o en una entidad neutral.
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Seguros.- Se realiza una captura de datos mucho mas sencilla y rapida.

Provision de materia prima.- Posibilita el ahorro de tiempo al solicitar y recibir
inmediatamente informacion para el intercambio de bienes (Kenneth y Guercio,
2013).

Segun Pefiafiel (2012), es también importante destacar el uso de intermediarios

basados en internet que tiene el comercio electronico, entre los que se destacan:

De Direccion.- Permiten a los clientes la busqueda e identificacion de productos y
servicios con la presentacion de mends adecuadamente estructurados que
permitan al internauta una navegacion facil. Aunque ahora son gratuitos, en un

futuro podrian llegar a tener algun costo, por ejemplo Google, Yahoo, entre otros.

De Busqueda.- Permite que el usuario con palabras claves, pueda realizar
busquedas en grandes bases de datos o instalaciones web.

Centros Comerciales.- Pueden estar compuestas de un gran namero de tiendas

ofreciendo mdltiples productos por medio de una misma infraestructura web.

Editoriales.- Permiten la generacion de tréfico al ofrecer contenidos que revistan

interés para los clientes en modo de revista interactiva o parecido a un periédico.

Revendedores virtuales.- Son los que se dedican a la venta por internet de

productos especializados obtenidos directamente de los fabricantes.

Intermediarios financieros.- Son las entidades que permiten por medio de la web,

realizar o autorizar los pagos del comprador al vendedor (Pefiafiel, 2012).

De acuerdo con Garcia (2012), entre las principales barreras que se presentan en las

Mypes para implementar el comercio electronico se pueden citar:

= Bajos niveles de conocimiento y de recursos para adaptarse a las necesidades que

trae consigo el comercio electronico.
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= Desconocimiento de que las alternativas tecnoldgicas que ofrece el internet son

gratuitas.
= Temor de enfrentar retos tecnolégicos.

= EIl hecho de que la cultura de las personas esta enraizada con la salida de casa a

realizar compras.

= El pensamiento de que las tiendas o mercados de los sectores ofrecen productos

basicos de forma mas rapida que solicitandola por la red.

= La crisis econdmica a escala mundial, hace que las personas prefieran realizar

ahorros para futuras emergencias.
= Ausencia de conocimientos sobre marketing electronico.

= Falta de identificacion de nuevos canales de distribucion comercial (Garcia,
2012).

En cuanto a los objetivos, segun Solé (2012), el comercio electrénico persigue los
siguientes objetivos:

= Aumentar los niveles de satisfaccion de los clientes.
= Seguridad, calidad y menos costos por transaccion.
= [ncrementar el posicionamiento de una marca.

= Ampliar de cobertura en el mercado.

= Obtener mayores volimenes de ventas.

= Incrementar la productividad empresarial.

= Mejorar los resultados economicos (Sole, 2012).
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1.4.2.4 Negocios digitales

De acuerdo con Laudon (2012), los negocios digitales se refieren a todos aquellos
comercios que ejecutan actividades, venden productos o servicios por medio de

canales electronicos o digitales.

La diferencia principal entre un negocio tradicional y uno digital, es que en este
ultimo, existe menos inversion en infraestructura, ya que las empresas buscan que la
oferta del producto o servicio y el negocio o transaccion comercial sean netamente

virtuales.

Teniendo en consideracion los modelos o plataformas digitales que se utilizan, los
negocios se clasifican en plataformas de contenido, e-commerce, Marketplaces y

canales de publicidad.

Segun Guercio (2013), el E-commerce o dicho de otra forma, comercio electrénico,
es un método por el que se realiza la compra y venta de productos o servicios, a
través de la herramienta informatica de internet; el E-commerce es una forma de

comercial de forma online o digital.

Con el paso del tiempo y con el auge del internet, especialmente en paises
desarrollados, la modalidad de comercio electronico se ha vuelto muy popular entre

los internautas, teniendo como ventajas principales de ejecucion las siguientes:

= El cliente tiene la oportunidad de entrar a cualquier pagina a comprar los 365 dias

del afo las 24 horas del dia.

= Existen altos niveles de ventaja competitiva respecto al comercio tradicional que

predomina hasta la fecha.

= No hay barreras geogréaficas que impidan la compra de productos por parte de los

clientes.
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= Permite a los empresarios, extender su negocio a nuevos usuarios, hasta sitios a

los que dificilmente se podria llegar sin esta herramienta (Guercio, 2013).

De acuerdo a Solé (2011), son diversos los medios por los que se pude cancelar una
transaccion de comercio electronico, siendo las mas utilizadas el pago con tarjeta de

crédito y el pago a través de intermediaros.

Entre los medios de pago méas conocidos se pueden mencionar:

» Pago con tarjeta bancaria (débito/crédito)

De acuerdo con Solé (2011), es el méas entendido y utilizado de los medios de pago
de comercio electrénico, para lo cual el comprador debe tener una tarjeta de crédito o
débito que puede ser entre las mas conocidas Visa, Mastercard 0 American Express.
El proceso empieza cuando se han elegido los productos o servicios que se desean
comprar, luego de lo cual se llenan los datos del comprador (direcciones, contactos)
y se conoce cual es el importe total de la compra. Luego de eso, se despliega el

sistema de la entidad bancaria por medio del cual se realizara el pago.

= Pago mediante intermediarios

Para Solé (2011), entre las empresas intermediarias mas conocidas se pueden
mencionar a Paypal, Neteller y Worldplay, quienes ofrecen un proceso similar, pues
estas empresas actian como bancos para descontar los valores de la tarjeta y cancelar
al proveedor del producto o servicio que se comprd por medio del comercio

electroénico.

= Contra-reembolso

Siguiendo los criterios de Ramos (2012), en este tipo de medios, el pago se realiza

off line, o en otras palabras cuando el operador logistico procede a entregar la
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mercaderia al comprador o en su defecto presta el servicio al comprador. Para
realizar este tipo de pagos se necesita la intervencion del comprador, del vendedor y

del operador logistico.

= Transferencia de fondos

De acuerdo a Solé (2011), este tipo de medio de pago, permite el traspaso del dinero
por la compra venta, de la cuenta del comprador hacia la cuenta del vendedor sin el
movimiento fisico de dinero; estas pueden realizarse por medio de una tarjeta de

débito o credito, en los cajeros automaticos o en los terminales de puntos de venta.

» Cheque electronico

De acuerdo con Ramos (2012), el sistema de pago con cheques electrénicos se basa
en la criptografia asimétrica o firma electronica del cliente o comprador y que
reemplaza la tradicional chequera de papel por una chequera electronica de bolsillo
por medio de su dispositivo movil. Este medio de pago puede ser utilizado en todo
tipo de transacciones en las que actualmente se utiliza el cheque fisico. El usuario al
hacer la compra ingresa el nimero de ruta del banco, su nimero de cuenta y los datos
personales, siendo aprobada la instante la transaccion on line y el dinero transferido a

la cuenta del vendedor.

= Monedero electrénico

Segun Penades (2013), consiste en la utilizacién de una tarjeta inteligente de prepago
en la que se carga una determinada cantidad de dinero para efectuar pagos. Mientras
se van realizando los pagos, se va reduciendo el importe hasta que se agota el saldo,
pudiendo el cliente realizar recargas de dinero. Con este tipo de pagos, no se necesita
la intervencion en linea de un banco, pues el dinero a utilizar esta previamente

recargado.
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1.4.3 Marco Legal

La investigacion se fundamenta en la Ley de Comercio Electronico, Firmas

Electrénicas y Mensajes de Datos (2002), el Art. 1 de esta Ley, indica:

Esta Ley regula los mensajes de datos, la firma electrénica, los servicios de
certificacion, la contratacion electronica y telematica, la prestacion de servicios
electronicos, a través de redes de informacion, incluido el comercio electronico y la

proteccion a los usuarios.

Lo expresado permite evidenciar que todo tipo de empresa, sin importar su tamafio o
actividad y en el caso de las Mypes que se estudia, al momento que decida
implementar en sus actividades comerciales al comercio electronico, debera observar
la Ley de Comercio Electronico para no caer en vacios legales que les supongan

problemas o multas futuras.

En cuanto a los Servicios Electronicos, la Contratacion Electronica y Telematica, los

Derechos de los Usuarios e Instrumentos Publicos, se indica en el Art. 44 que:

Cumplimiento de formalidades.- Todo tipo de accion o transaccion financiera que se
efectie a través de medios electrénicos, deberan cumplir con los requisitos
establecidos en la Ley de Comercio Electrénico, Firmas Electronicas y Mensajes de
Datos en todos y cada uno de los casos que se presentaren.

Se puede acotar que para la realizacién de alguna actividad por medio de redes
electrénicas, en este caso el comercio electrénico en las Mypes de Esmeraldas, se
deberé observar y poner de manifiesto los protocolos establecidos en esta ley.

Respecto de los Derechos de los Usuarios o Consumidores de Servicios Electronicos,

el Art. 50 de la Ley de Comercio Electronico manifiesta:
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En el caso de que un cliente o consumidor decida consumir algin producto o servicio
a través de medios electronicos, tiene el derecho a la informacion detallada y precisa
sobre los derechos y obligaciones, conforme lo establecer la Ley Organica de
Defensa del Consumidor y su Reglamento. Asi mismo, quien oferte un producto o
servicio por medio electrdnico, tiene la obligacion de informar a los consumidores

sobre todas las condiciones relativas a lo que se esta ofertando.

Hay que destacar que, como en cualquier tipo de negocios en el que un determinado
cliente reciba un producto o servicio, éste debe contar con la suficiente informacion y
detalle de lo que desea consumir; la informacion se sustenta en la obligacion que
tiene el comerciante u oferente de una Mypes, para dar a conocer cada una de las

caracteristicas y especificaciones de lo que oferta en su actividad comercial.

Es importante acotar que para la realizacién de todo tipo de transaccion comercial
que se dé por medio electronico, se debe expedir junto con la factura o nota de venta,
una guia de remision electrénica, por lo que se debe tomar en consideracion el
Reglamento de Comprobantes de Venta y Retencion (2014), que en su Art. 36 sobre

la guia de remision electronica expresa lo siguiente:

El SRI tiene la facultad y autorizacion para disefiar guias de remision electrénica,
siendo que necesita para ello, las resoluciones generales y de obligacion, en la que se
disponen formas y condiciones con el fin de aprobar y emitir esta documentacion

obligatoria.

De acuerdo con lo indicado, las Mypes que opten por efectuar negocios de comercio
electrénico, deben realizar las gestiones necesarias para la emisién de guias de
remision electronica, que conjuntamente con la factura electronica, permitan a los
compradores o consumidores tener un sustento documental y legal de los productos

que adquieren.
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CAPITULO 1

METODOLOGIA

Balestrini (2011), define a la metodologia como el proceso que permite determinar
los pasos por medio de los cuales se realizard una investigacion, determinado los

tipos de estudio y métodos, las técnicas por medio de las que se recolectara datos.

2.1 Descripcion y caracterizacion del lugar

Se realizd una investigacion de campo en la ciudad de Esmeraldas, siendo el lugar
escogido para su ejecucion, el casco central de la ciudad, especificamente las calles
Bolivar, Sucre, Olmedo, Col6n y Eloy Alfaro. Se escogieron estos sectores porque es
alli donde se encuentran instaladas la mayor cantidad de Mypes de la ciudad,

existiendo una gran variedad de almacenes gue ofertan todo tipo de productos.

Las caracteristicas principales de las microempresas tomadas en cuenta para realizar
la investigacion son entre otras que en la gestion administrativa y comercial
predomina el empirismo, sin la especializacidén o actuacion profesional en términos
administrativos y comerciales; no aplican en su gestion comercial, modernas técnicas
informéticas y de telecomunicaciones en funcion de un enfoque a los clientes; el
ahorro personal es el principal medio por el que se emprenden negocios y por Gltimo
no aplican procesos de gestion estratégica ni lineamientos que mejoren su

competitividad en el mercado y permitan su desarrollo organizacional.

El lugar y la metodologia escogida permitieron, por medio de la aplicacion de
diversas herramientas investigativas, analizar la utilizacién del comercio electronico
en las Mypes de la ciudad de Esmeraldas, establecer cual es su incidencia en el
desarrollo comercial de estas unidades econdmicas y desarrollar estrategias de

negocio que promuevan la aplicabilidad del comercio electronico en estas empresas.
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2.2 Tipo de investigacion

De acuerdo con la modalidad del estudio los tipos de investigacion identificados

fueron los siguientes:

= De acuerdo con lo expresado por Farci (2011), en el presente estudio se aplicé la
investigacion cuantitativa por medio de la realizacion de encuestas y cuestionarios
que permitieron establecer las estrategias tecnologicas de comercio electronico

que se ajusten a las Mypes de Esmeraldas.

= De acuerdo a la profundidad de estudio, se realizd una investigacion descriptiva
por medio de la cual se analiz6 y determind la aplicabilidad del comercio
electronico en las Mypes de Esmeraldas, describiendo varias estrategias que
posibiliten una féacil adaptacion de estas unidades econémicas a esta herramienta

tecnoldgica de comercio.

2.3 Métodos y técnicas

En base a la metodologia establecida para el desarrollo de la investigacion se

aplicaron los siguientes métodos de estudio:

= Método Inductivo.- Segun Bavaresco (2006), el método inductivo sirvié en la
investigacion para analizar si las caracteristicas particulares del comercio

electrénico han sido aplicadas en las Mypes y cuales han sido sus resultados.

= Meétodo Deductivo.- De acuerdo con la teoria de Hurtado (2011), se utilizd en la
investigacion para analizar diferentes conceptualizaciones y criterios sobre
comercio electréonico y sus caracteristicas, para sobre la base de tales
conceptualizaciones, deducir como se presenta el fendmeno en las Mypes de la

ciudad de Esmeraldas.

En cuanto a las técnicas, las utilizadas fueron las siguientes:
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Observacion.- En concordancia con Lerma (2013), en la presente investigacion,
se aplic la observacion para realizar primero una visita por las calles de la ciudad
de Esmeraldas y establecer un nimero aproximado de Mypes; del mismo modo
posibilitdé conocer en sus instalaciones, la utilizacién de tecnologia y equipos de
computacion, de programas informéticos para el manejo de la informacién, como
se desarrollan los procesos de oferta y demanda de los productos, si se han creado
y aplicado paginas web, la utilizacion de comercio electronico y la necesidad de

contar con herramientas de comercio electronico para desarrollar sus negocios.

Encuesta.- Segun Farci (2011), la encuesta en el presente estudio tuvo la finalidad
de hacer preguntas y conocer el criterio de duefios de Mypes y clientes, respecto
de los beneficios y ventajas que traeria consigo la implementacion del comercio

electrénico en estas unidades econdmicas esmeraldefias.

2.4 Poblacién y muestra de estudio

La poblacion considerada en el estudio fueron por una parte las Mypes de la ciudad

de Esmeraldas, las que de acuerdo con datos obtenidos del Diccionario de Empresas

del INEC (2014), el 98.78% del total de las empresas existentes en Esmeraldas son

Mypes; existen 16750 microempresas y 1202 pequefias empresas, constituyendo un
total de 17952 Mypes.

Del mismo modo, se tomdé en consideracion el criterio de los ciudadanos

esmeraldefios, los que de acuerdo a los datos del altimo censo del INEC y publicados

en la investigacion de Cruz (2017), son los siguientes:

El total de habitantes del cantén son 189504, de los cuales el 55.60% son
ciudadanos de entre 15 y 59 afios de edad (105.364 habitantes).

La referencia de incremento poblacional es del 4%, con lo que los datos actuales
serian los siguientes (Afio 2010-105364; Afio 2011-109579; Afo 2012-113962,;
Afio 2013-118520; Afio 2014-123261; Afio 2015-128191; Afio 2016-133319;
Afo 2017-138652).
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Tabla 1.- Matriz Poblacional

N° DETALLE DE POBLACION CANTIDAD PORCENTAJE

1 Mypes en Esmeraldas 17952 11%

2 Ciudadanos esmeraldefios 138652 89%
TOTALES 156604 100%

Aplicacion de formula muestral

Para el célculo de la muestra se utilizé la férmula de Murray y Larry (2013):

VAR PxQ=*N
DT (N=1) +22% PxQ

Siendo:

N= Universo o Poblacién.- 17952 Mypes y 138652 ciudadanos
» P=Probabilidad de éxito, equivalente al 50%, siendo igual 0.50
= Q= Probabilidad de fracaso, equivalente al 50%, siendo igual 0.50

= 7= Nivel de confianza elegido. Siempre se opera con el valor equivalente al 95%

de nivel de confianza, por lo que el nivel de certeza es de 1.96

= E= Margen de error permitido, el mismo que se ha determinado para el estudio en
5% por lo tanto E=0.05

Con lo expresado, se procede al calculo de la muestra de las Mypes:

B Z2xPxQx*N B 1.962 * 0.50 * 0.50 * 17952
NTeE(N— 1)+ Z22+P+Q  0.052(17952 — 1) + 1.962 * 0.50 # 0.50

B 3.8416 * 0.50 * 0.50 * 17952 _17241,10  17241,10
M= 0.0025(17952) + 3.8416 * 0.50  0.50  44.88 + 0.9604 4584

n =376
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El célculo de la muestra de los ciudadanos fue el siguiente:

B Z?2xPxQxN 3 1.962 % 0.50 * 0.50 * 138652
N T 2(N— 1)+ Z2+P+Q _ 0.052(138652 — 1) + 1.96% * 0.50 = 0.50

_ 3.8416 * 0.50 * 0.50 * 138652 _133161,38 _ 133161,38
n= 0.0025(138651) + 3.8416 * 0.50 * 0.50 346.63 + 0.9604  347.59

n = 383

El resultado de la aplicacion de la formula fue de 376 representantes de las Mypes y

383 ciudadanos esmeraldefios, los que se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 2.- Matriz Muestral

N° DETALLE DE MUESTRA CANTIDAD PORCENTAJE

1 Mypes en Esmeraldas 376 49%

2 Ciudadanos esmeraldefios 383 51%
TOTALES 759 100%

2.5 Descripcion de instrumentos

Los instrumentos a utilizar para la recoleccion de la investigacion, como se menciond

en paginas anteriores son los siguientes:

= Observacion (Anexo 1)

= Encuestas (Anexo 2y 3)
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2.6 Procesos aplicados en el procesamiento y andlisis de datos

1. Revision de documentos que posibilitaron conocer la situacion actual de las

Mypes y su aplicacion del comercio electronico.

2. Apoyo tedrico de conceptos sobre comercio electronico, caracteristicas, usos y

beneficios, comercializacion y desarrollo empresarial de las Mypes.

3. Anadlisis de las condiciones en las que las Mypes desarrollan su gestién comercial
en la actualidad.

4. Seleccion de los instrumentos y validacién estadistica y por expertos.

5. Desarrollo de encuestas tanto a los emprendedores de las Mypes y a los
ciudadanos esmeraldefios sobre el uso de comercio electronico en las Mypes.

6. Ordenamiento, analisis e interpretacion de la informacion obtenida en el trabajo

de campo por medio de observacion y las encuestas.

7. Establecimiento de las conclusiones y recomendaciones que contribuyan a

solucionar la problematica estudiada.

8. Uso de herramientas informaticas como el Word y SPSS para el anélisis e

interpretacion de los datos obtenidos en tablas y graficos estadisticos.

2.7 Normas éticas

Se tomara en cuenta el Art. 12 del Reglamento de la Pucese sobre el Compromiso de

los y las estudiantes, que en su parte pertinente expresa:

Rechazar toda actividad académica no ética como copia, plagio o aprovechamiento
del trabajo de otros en beneficios propios.

Confidencialidad de la informacion.- Respeto a los derechos de autor de las obras,

libros e investigaciones utilizadas en la presente investigacion.
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CAPITULO Il

RESULTADOS

3.1 Resultados de las encuestas a microempresarios

En la encuesta realizada a los microempresarios esmeraldefios se obtuvo una valor de
confiabilidad del 0,918, considerado como positivo y permitido para la ejecucién del

instrumento. Los datos se representan a continuacion:

Tabla 3.- Fiabilidad de encuestas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,918 11

a) Utilizacion del comercio electrénico en las Mypes de Esmeraldas

CONOCIMIENTO DE COMERCIANTES SOBRE COMERCIO ELECTRONICO

Tabla 4.- Conocimiento de comercio electrénico

N° RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
1 Mucho 135 36%
2 Poco 211 56%
3 Nada 30 8%
TOTALES 376 100%

Era necesario conocer los niveles de conocimiento que tienen los microempresarios
sobre el comercio electrénico. Al realizar la encuesta se obtuvieron resultados en los
que se reflejo que el 8% no conoce nada, el 36% dijo conocer mucho, mientras que el
56% expresO que conoce mucho. Los datos expresados en la tabla 4 permiten
evidenciar que los comerciantes conocen muy poco sobre las caracteristicas y

utilizacion del comercio electronico en sus negocios.
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VENTAS REALIZADAS POR MEDIO DE COMERCIO ELECTRONICO

Tabla 5.- Ventas realizadas por medio del comercio electrénico

N° RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

1 Si 124 33%

2 No 252 67%
TOTALES 376 100%

Uno de los objetivos de la investigacion, era el de conocer cuanto usan los
comerciantes el comercio electronico en sus negocios; cuando se pregunté a los
microempresarios si han realizado ventas por medio de comercio electronico, el 33%
expreso dijo que si, mientras que el 67% afirmd que no. Los datos que se reflejan en
la tabla 5 permiten establecer que los microempresarios no han realizado venta de sus

mercancias o servicios por medio de herramientas de comercio electrénico.

RAZONES POR LAS QUE NO SE HA VENDIDO POR COMERCIO ELECTRONICO

Tabla 6.- Razones de no utilizacion del comercio electrénico

N° RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

1 Desconocimiento 156 62%

2 Falta de tecnologia 38 15%

3 Desconfianza 58 23%
TOTALES 252 100%

Toda vez que se pudo establecer un gran nimero de microempresarios que no han
utilizado el comercio electronico, era importante conocer cuales son los motivos que
no han permitido su utilizacion; de los encuestados, un 15% expreso que por la falta
de infraestructura tecnologica en sus negocios, el 23% contesto que por la
desconfianza en la ejecucion de pagos, mientras que el 62% afirmo que por falta de
conocimientos, resultados que mostrados en la tabla 6, establecen a la falta de
conocimientos como la principal razén por la que no han aplicado el comercio

electronico para vender.
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b) Incidencia del comercio electronico en las Mypes de Esmeraldas

BENEFICIOS DEL USO DEL COMERCIO ELECTRONICO EN MYPES

Tabla 7.- Beneficios del comercio electrénico

N° RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

1 Aumento de ventas 53 43%

2 Ampliacién de oferta 36 29%

3 Reduccion de costos 20 16%

4 Rapidez en ventas 15 12%
TOTALES 124 100%

Muchos de los microempresarios si han realizado ventas por medio del comercio
electronico y al consultarles los beneficios que tuvieron al utilizar esta herramienta
tecnoldgica, en la tabla 7 se muestra que el 12% dijo que tuvieron mayor rapidez en
las ventas, el 16% expresd que efectuaron menos costos por mercadeo, el 29%
amplio su oferta, mientras que el 43% afirmo que aumentaron sus niveles de ventas.

VENTAS ANTES DE UTILIZAR EL COMERCIO ELECTRONICO

Tabla 8.- Ventas sin usar el comercio electrénico

N° RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

1 Negocio menos conocido 33 27%

2 Menor rentabilidad 73 59%

3 Mayores gastos en publicidad 18 14%
TOTALES 124 100%

Al notarse varios beneficios por la utilizacion del comercio electrénico, era necesario
conocer también como se presentaba el negocio antes de su utilizacion, pregunta a la
que los microempresarios respondieron en la tabla 8; el 14% tenian mayor gasto de
publicidad, el 27% expreso que su negocio era menos conocido, en tanto que el 59%
afirmé que tenian menos rentabilidad sin la utilizacién del comercio electrénico.
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c) Estrategias de promocion del comercio electronico en las Mypes de

Esmeraldas

Tabla 9.- Estrategias para impulsar el comercio electronico

ESTRATEGIAS PARA IMPULSAR EL COMERCIO ELECTRONICO

N° RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

1 Mayor dotacidn de tecnologia 52 14%

2 Asesoramiento en creacién de paginas 179 48%

3 Asesoramiento en pagos electrénicos 58 15%

4 Asesoramiento de mercadeo en redes 87 23%
TOTALES 376 100%

Se necesitd conocer qué alternativas consideran los microempresarios deberian

aplicarse para que se impulse la utilizacion del comercio electrénico en sus negocios.

Los encuestados respondieron de diversas formas, segun la tabla 9, el 14% expres6

que necesitan una mayor dotacion de tecnologia, el 15% respondié que requiere

asesoramiento en pagos electrénicos, el 23% respondié que asesoramiento en

mercadeos y el 48% afirm6 que le gustaria tener asesoramiento en creacion de

paginas web de comercio electronico.
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3.2 Resultados de las encuestas a ciudadanos

En la encuesta realizada a los microempresarios esmeraldefios se obtuvo una valor de
confiabilidad del 0,931, considerado como positivo y permitido para la ejecucion del

instrumento. Los datos se representan a continuacion:

Tabla 10.- Fiabilidad de encuestas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,931 11

a) Utilizacion del comercio electrénico en las Mypes de Esmeraldas

COMPRA DE CIUDADANOS POR MEDIO DEL COMERCIO ELECTRONICO

Tabla 11.- Compras por medio del comercio electrénico

N° RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

1 Ninguna vez 71 19%

2 Pocas veces 203 53%

3 Muchas veces 109 28%
TOTALES 383 100%

Los ciudadanos son los actores por medio de los cuales se impulsa y tiene acogida un
producto, servicio o nueva tecnologia, por lo que hay que conocer su criterio sobre la
utilizacion del comercio electrénico. Al preguntar a los ciudadanos esmeraldefios si
han realizado compras por medio del comercio electrénico, en la tabla 11 se muestra
que el 19% no lo ha hecho ninguna vez, el 28% lo ha realizado muchas veces,
mientras que el 53% afirm0 que pocas veces, resultados que evidencian que el

comercio electrénico va teniendo acogida entre la ciudadania esmeraldefia.
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b) Incidencia del comercio electronico en las Mypes de Esmeraldas

Tabla 12.- Beneficios de compras por medio del comercio electrénico

BENEFICIOS DE COMPRADORES POR MEDIO DE COMERCIO ELECTRONICO

N° RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

1 Ahorro de tiempo 115 37%

2 Pagos flexibles 55 18%

3 Acceso a mas mercados 61 20%

4 Aumento de oferta 81 25%
TOTALES 312 100%

Sobre los resultados y la identificacion ciudadanos que han realizado compras por
medio del comercio electrénico, se busco saber cuales eran los beneficios que se
habian derivado de la utilizacion de esta herramienta; segun la tabla 12, el 18% dijo
que tuvo facilidad para pagar, el 20% dijo que tuvo acceso a mayores mercados, el

25% dijo que tuvo mayo oferta y el 37% afirmé que ahorro tiempo en las compras.

DESVENTAJAS ANTES DE UTILIZAR EL COMERCIO ELECTRONICO

Tabla 13.- Beneficios de compras por medio del comercio electrénico

N° RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

1 Bajo nivel de ofertas 75 24%

2 Pérdida de tiempo al asistir a local 188 60%

3 Imposibilidad de mas mercados 49 16%
TOTALES 312 100%

Ya conociendo los beneficios obtenidos del comercio electronico, se hizo necesario
también, conocer las desventajas de los clientes antes de que exista la posibilidad de
utilizar el comercio electrénico. Las respuestas expuestas en la tabla 12 muestran que
el 16% mencioné la imposibilidad de conocer mas mercados, el 24% bajo nivel de

ofertas, mientras que el 60% afirmé que perdia mucho tiempo asistiendo al local.
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c) Estrategias de promocion del comercio electronico en las Mypes de

Esmeraldas

Tabla 14.- Estrategias para impulsar el comercio electrénico

ESTRATEGIAS PARA IMPULSAR EL COMERCIO ELECTRONICO

N° RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

1 Mayor dotacidn de tecnologia 25 7%

2 Asesoramiento en creacién de paginas 204 53%

3 Asesoramiento en pagos electrénicos 93 24%

4 Asesoramiento de mercadeo en redes 61 16%
TOTALES 383 100%

Luego de conocer los puntos de vista de los ciudadanos sobre el comercio

electronico, se buscé conocer qué aspectos que deberian promoverse entre los

microempresarios para promover la aplicacion del comercio electrénico en las

Mypes. Los resultados de las encuestas expuestas en la tabla 15, muestran que el 7%

considera a la dotacion de tecnologia, el 16% expresd que seria mejor el

asesoramiento en mercadeo en redes, el 24% considera al asesoramiento en pagos

electronicos, mientras que el 53% afirm6 que lo ideal seria que se asesorara a los

microempresarios en la creacion de paginas web.
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3.3 Analisis y relacion de respuestas entre microempresarios y

ciudadanos compradores

La realizacién de las encuestas a los empresarios de las Mypes y a los ciudadanos
esmeraldefios permitio relacionar sus respuestas para dar contestacion a los objetivos

planteados inicialmente.

Respecto al uso del comercio electrénico, se pudo establecer que aunque tanto
microempresarios como ciudadanos tienen niveles bajos de utilizacion de esta
herramienta tecnoldgica comercial, se va presentando de a poco, un aumento en el
uso del mismo, por lo que es de suponerse que en poco tiempo y con la correcta
difusion, el comercio electronico tendrd mayores niveles de utilizacién en las Mypes

de la ciudad de Esmeraldas.

Sobre la incidencia del comercio electronico en el desarrollo comercial de las Mypes
de la ciudad de Esmeraldas, se establecié que existen beneficios como el aumento de
las ventas, la reduccion de costos por actividades de mercadeo, ahorro de tiempo, la
posibilidad de ampliar la oferta y demanda, el acceso a huevos mercados, entre otros.
Mas sin embargo, se pudo establecer que antes de aplicar el comercio electronico se
presentaban desventajas como negocios menos conocidos y menor rentabilidad en el
caso de los microempresarios, mientras que para los ciudadanos se presentaban
desventajas como un bajo nivel de ofertas y la pérdida de mucho tiempo al asistir al

local comercial.

Respecto al tipo de estrategias que deben aplicarse entre los microempresarios para
promover el uso del comercio electronico, tanto microempresarios como ciudadanos
concuerdan al manifestar que el asesoramiento en estrategias tecnoldgicas que
ensefien a crear paginas web para comercializar productos, es la méas solicitada
estrategia que deberia darse a conocer para que las Mypes de la ciudad de

Esmeraldas empiecen a implementar el comercio electronico en sus negocios.
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CAPITULO IV

DISCUSION

Analizando los resultados de la investigacion sobre el comercio electrénico en las
Mypes de la ciudad de Esmeraldas y relacionandolos con los estudios previos

identificados preliminarmente, se establecen las siguientes consideraciones:

El articulo de Montafio y Montoya (2010), se establecié que las microempresas
tienen aparatos y equipos tecnoldgicos en sus infraestructuras pero no las utilizan

para el desarrollo del comercio electrénico, especialmente por el desconocimiento.

En la presente investigacion se evidencio que la mayoria de Mypes de la ciudad de
Esmeraldas, aunque cuenten con equipos tecnologicos o medios que puedan ser
comercialmente utilizados como tablets, celulares, laptops, entre otros, debido al
desconocimiento, no son utilizados como herramientas innovadoras comerciales para
mejorar su gestion comercial y en su mayoria no lo hacen por las percepciones de

inseguridad que tienen del comercio electronico en los negocios.

Tomando en consideracién el articulo publicado por Torres y Sanabria (2012), se
establecié que los microempresarios han utilizado las redes sociales para la
socializacion de sus comercios, informaciones leves sin llegar a efectuar
transacciones o ventas por medio del comercio electrénico, no sacando provecho a

los beneficios que se derivan de esta innovadora herramienta de comercio.

Relacionando tales resultados con la presente investigacion, se pudo evidenciar que
en las Mypes de la ciudad de Esmeraldas, las tecnologias y el acceso al internet, en
especial a redes sociales son utilizados solamente en situaciones de caracter personal,
en el envio de correos electronicos y otras informaciones no comerciales, mas no se

utilizan en el proceso de promocion y comercializacion de productos o servicios que
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se ofertan en negocios, dejando de aprovechar los multiples beneficios que se derivan

del comercio electrénico.

Los resultados del estudio de Stockdale (2014), en el que se analiza los beneficios y
barreras de la participacion en el mercado electronico desde una perspectiva de las
PYME, muestran la identificacion de varias barreras, como la falta de normas, el
desconocimiento, la falta de seguridad en la realizacion de transacciones

electronicas, la baja integracion al comercio global.

Relacionando tales resultados con la investigacion desarrollada en las Mypes de la
ciudad de Esmeraldas, se pudo establecer que generalmente los microempresarios,
duefios de los negocios, el desconocimiento, sumado a la inseguridad para realizar
transacciones electronicas y enfrentar nuevos desafios como la integracion a un
comercio global, no permiten la adopcion del comercio electronico en sus

actividades comerciales.

Al igual que los resultados de los datos de la publicacién de Wu y Mahajan (2003),
se pudo establecer que las Mypes de la ciudad de Esmeraldas que han aplicado el
comercio electrénico en sus procesos comerciales, han obtenido beneficios, entre los
que se destacan el ampliar su oferta, la reduccion de costos que se efectian por

procesos de, pero no se evidencia incremento de pedidos en linea.

Asi mismo, haciendo relacién con los datos publicados por Jones y Alderete (2013),
determinaron que son bajos los niveles de preparacion de las empresas comerciales y
de servicios en temas de comercio electronico. En la investigacion desarrollada en las
Mypes de Esmeraldas, se pudo establecer que debido a los altos niveles de
conocimiento sobre el comercio electronico y los temas derivados de tal herramienta,
existe una gran necesidad y decision de parte de los microempresarios, de recibir una
completa induccién en la temética de comercio electrénico, de modo que con un

suficiente conocimiento, puedan implementar esta herramienta en sus negocios.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

= Son bajos los niveles de utilizacion del comercio electronico en las Mypes de la
ciudad de Esmeraldas; los resultados de la investigacion permitieron evidenciar
que pocos son los empresarios que disponen y aplican esta herramienta en la
gestion comercial de sus empresas. Cabe destacar que la poca utilizacion del
comercio electronico tiene al desconocimiento como la causa principal por la que
esta innovadora forma de hacer negocios no es tomada en consideracion por los

microempresarios esmeraldefios.

= La incidencia que ha tenido el comercio electronico en los negocios que en su
momento lo han aplicado, ha sido significativa; beneficios como la rapidez en las
ventas, la reduccion de costos por mercadeo, la ampliacion de la oferta, pero
principalmente el aumento de los niveles de venta, han sido los principales

beneficios obtenidos de la aplicacidn del comercio electrénico.

= Hasta la presente fecha, no se ha podido evidenciar el planteamiento ni la
ejecucion de estrategias tecnoldgicas en las que se oriente a los representantes de
las Mypes de la ciudad de Esmeraldas, sobre como aplicar el comercio electrénico
en sus negocios. Es importante destacar que los microempresarios que aplicaron el
comercio electronico, antes de utilizarlo expresaron tener baja rentabilidad,
mientras que con su utilizacion tuvieron como caracteristica principal, el aumento

considerable de sus ventas y por ende de las utilidades en sus negocios.
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RECOMENDACIONES

= Se debe plantear un plan de capacitacion o induccion que permita a los
microempresarios de la ciudad de Esmeraldas, conocer que el comercio
electronico es una de las herramientas tecnoldgicas que han empleado muchas
empresas para fortalecer sus actividades de compra venta por medio de internet y

que los beneficios derivados de su aplicacion son multiples.

= Es importante que se tome en consideracion y se socialice entre los
microempresarios, los testimonios de los representantes de empresas que han
utilizado el comercio electrénico, para que de su propia cuenta den a conocer los
beneficios que han recibido en sus empresas con la aplicacion del comercio
electrénico y motiven a los demas empresarios a aprovechar las bondades de

utilizacion del comercio electrénico.

= Se deben formular estrategias tecnoldgicas como la creacion de plataformas web
integradas para la promocion y comercializacion de los productos y servicios
ofertados por la Mypes de la ciudad de Esmeraldas; del mismo modo la
socializacion de las formas de pago y su utilizacion en transacciones de comercio
electronico asi como la posibilidad de que cada microempresario, por cuenta

propia, pueda disefiar y crear su pagina web de forma gratuita.
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PROPUESTA

Titulo.- Estrategias tecnoldgicas que permitan la promocion y fomento

del comercio electrénico en las Mypes de la ciudad de Esmeraldas.

Los resultados obtenidos en el proceso investigativo, permitieron evidenciar que una
de las principales causas por las que los microempresarios no han adoptado el
comercio electronico en sus negocios, tiene que ver con el desconocimiento de

estrategias tecnoldgicas que permitan su correcta aplicacion.

Por tanto, es importante que por medio del presente plan, se establezcan actividades
tedricas — practicas en funcion de desarrollar tecnologias enfocadas al conocimiento
y uso de las diversas herramientas tecnolégicas de comercio electronico, en funcién

de mejorar las condiciones empresariales de las Mypes en Esmeraldas.

= Objetivos

Objetivo General

Plantear estrategias tecnoldgicas para la promocion y fomento del comercio

electrénico en las Mypes de la ciudad de Esmeraldas.

= Plan de Induccién sobre comercio electrénico dirigido a microempresarios

En el desarrollo de la investigacion, se pudo evidenciar que existen altos niveles de
desconocimiento sobre el comercio electronico, por lo que se hace necesario que se
den a conocer entre los representantes de las Mypes, los fundamentos de esta
herramienta tecnologica por medio de la cual, estas micro y pequefias empresas,

puedan aumentar sus niveles de venta y por ende la rentabilidad de sus negocios.
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Para el desarrollo del plan de induccion se realizard primero una reunion con las
autoridades del Mipro, la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, la
Superintendencia de Control de Mercado en la ciudad de Esmeraldas, a fin de que
puedan brindar su contingente y en lo posible, la logistica necesaria para el desarrollo

del plan de induccion.

Del mismo modo, se realizard una visita a las autoridades de la Camara de Comercio
de Esmeraldas, entidad en la que se agrupan un buen nimero de comerciantes
esmeraldefios, para coordinar la forma de promocién del plan de induccién entre los

representantes de Mypes de la localidad.
Para el desarrollo de los procesos de capacitacion, se contara con la colaboracién de
la autora del proyecto y de un profesional especializado en comercio electronico que

seré solicitado a las entidades gubernamentales mencionadas en parrafos anteriores.

Tabla 15.- Plan de induccién sobre comercio electrénico

PLAN DE INDUCCION SOBRE COMERCIO ELECTRONICO

TEMA 1.- EL COMERCIO ELECTRONICO.- INTRODUCCION Y BENEFICIOS

CONTENIDOS A TRATAR:

= E| E-commerce o Comercio Electrénico

= Negocios electrénicos

TEMA 2.- TECNOLOGIAS APLICABLES AL COMERCIO ELECTRONICO

CONTENIDOS A TRATAR:

= Pasos para disefiar sitios web

= Tecnologia y comunicacion

TEMA 3.- GESTION EMPRESARIAL MODERNA

CONTENIDOS A TRATAR:

= Empresas y negocios en internet

= Estrategias comerciales

TEMA 4.- MEDIOS DE PAGO Y SEGURIDAD

CONTENIDOS A TRATAR:

47



= Pagos por internet y usos de tarjeta

= Seguridad en pagos

OBJETIVOS DEL PLAN:

= Proporcionar a los microempresarios los conocimientos basicos sobre el comercio electrénico y
sus formas de aplicacion.

= |dentificar los pasos que deben cumplirse para crear y disefiar paginas web.

= Conocer los modelos de negocios que en la actualidad se presentan en internet y especificamente
que aplican el e-commerce.

= Determinar los procesos que pueden considerarse como validos para el pago electronico de
compras por medio del comercio electrénico.

METAS DEL PLAN:

Lograr que los representantes de las Mypes de la ciudad de Esmeraldas, puedan conocer qué es el
comercio electronico, sus diversas formas de aplicacion y los beneficios que resultarian de la
aplicacion de esta herramienta en sus negocios.

ESTRATEGIAS A APLICAR:

= Exposicion de los temas
= Conversatorio con empresarios
= Utilizacion y entrega de materiales didacticos

RECURSOS:

= Humanos.- Capacitador, Investigadora, Microempresarios
= Materiales.- Computadora, proyector, material de instruccién
= Financieros.- Pago a Capacitador, Compra de Materiales, Refrigerio a asistentes

» Propuesta de creacion de una plataforma general para desarrollar comercio

electronico en las Mypes de Esmeraldas

La creacion de paginas web individualmente, por cada Mype, es muy complejo, por
lo que una opcidn eficiente que podria ser considerada dentro de la promocién del
comercio electronico en las Mypes de la ciudad de Esmeraldas, seria la creacion de

una plataforma general de comercio electrénico para el conjunto de microempresas.

Es importante recalcar que la idea consiste en que en un mismo lugar o plataforma
web, se encuentren las diferentes microempresas existentes en el medio, con una
variada oferta de bienes y servicios como ropa, calzado, alimentacion, bisuteria,
confiteria, entre otros. La innovadora propuesta permitiria mayor facilidad para los
clientes o solicitantes de productos y servicios, quienes en un solo sitio, podran

acceder a la mayor variada oferta sin necesidad de asistir a un local comercial.
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Para la creacion de una plataforma web para comercio electronico de las Mypes hay

que tener en consideracion los siguientes pasos:

1.- Evaluacion y dotacion de
conocimientos a microempresarios sobre
comercio electronico

2.- Revision de la capacidad de las Mypes 1.- Presencia virtual.- Etapa 1.

para afrontar los factores de innovacion ? Creacion de plataforma web
que se presentarian (presencia de informacion estatica)

3.- Revision y adecuacion de las Mypes
respecto a la adopcion del comercio
electronico en sus actividades

4.- Planificacién de la imagen de la
plataforma web para el comercio
electrénico de Mypes

Y

5.- Identificacidn de necesidades de 2.- Presencia virtual.- Etapa 2.

el comercio electrénico en Mypes negocios electronicos

6.- Estudio de los factores que permitirian
disminuir el riesgo que se percibe en las
transacciones on line

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
informacion requeridas para implementar :— Automatizacion del proceso de
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
I

7.- Reestructuracion de las Mypes a nivel
de negocios gue se ajuste a comercio &
electrénico
3.- Presencia virtual.- Etapa 3.
‘ Integracién de Mypes en el
comercio electrénico
8.- Establecimiento y disefio de la

plataforma para la integracion real en red
de comercio electrénico

Figura 2.- Consideraciones para plataforma de comercio electronico para Mypes
Fuente: e-STAI (2013). Adopcién de comercio electronico en Pymes de Chile
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Procesos para las compras y asignacion de ventas en la plataforma web

Debido a que en la plataforma web existiran diversas opciones y tiendas que oferten
productos o servicios, es importante también que se delimiten los procesos a través

de los cuales se debe llevar a cabo una venta en tal plataforma:

1.- Los cibernautas ingresan a la plataforma web de las Mypes, en la que se presentan
los productos y servicios ofertados, revisando portal por portal y revisando los

detalles presentados por los microempresarios.

2.- Cada una de las empresas integradas en la plataforma, debe contar con
informacién y datos en los que se establezcan sus productos o servicios, datos
electrénicos y nimeros de cuenta que deberian ser manejados sistematicamente por

cada uno de ellos.

3.- Si el cliente identifico un producto de su agrado y opta por adquirirlo, selecciona
la empresa que lo oferta, registra sus datos personales, direccién y forma de pago;

dicha informacidn se registra en la base de datos de cada empresa.

4.- La empresa recibe la notificacion de compra del cibernauta y se pone
inmediatamente en contacto con él, de modo que se afinen los detalles de la compra;
si se selecciond modo de pago electrénico le proporciona los datos necesarios para
realizar el pago; si selecciona tarjeta de crédito solo notifica que ha recibido el pago

para enviar el producto a la direccion que ha registrado.

5.- Luego de confirmado el pago, se empaqueta el producto y se envia el producto al

cliente.

6.- Se verifica que el cibernauta que ha realizado la compra haya recibido el producto
y se pone en contacto para establecer si sus necesidades han sido resueltas y se

sienten satisfechos con la venta concretada.

7.- Se registra los datos del comprador en la base de datos de la microempresa, como

referencia para futuras compras.
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* Venta por medio de tarjetas de crédito, de débito o prepagos

El comercio electronico, ofrece no solo la venta de bienes y servicios por internet;
también las empresas pueden brindar a sus clientes, el pago de sus compras sin la
necesidad de pagar en efectivo al momento de comprar, pues con tan solo la
presentacion de su tarjeta de débito, de crédito o de compras prepagadas, puede
adquirir lo necesario aun no teniendo dinero en efectivo; esto también es realizar

comercio electronico.

Herramienta para cobro con tarjetas de débito, de crédito y prepagos

Para la realizacion de los cobros por ventas realizadas a través de comercio
electrénico, es necesario que las Mypes cuenten con un datafono o pasatarjetas, que
es un dispositivo compacto instalado en los establecimientos y que permite cobrar las
ventas a sus clientes por medio de red telefonica, internet, entre otros mediante
tarjetas de débito, crédito o prepago. Por lo general, el datafono es entregado por la

institucion bancaria con la que el duefio de establecimiento trabaja.

De acuerdo con Credibanco (2013), los pasos para realizar un cobro por medio de

maquinas datafonos son los siguientes:

1.- Se realiza la verificacion de las tarjetas con las que trabaja el establecimiento,

pudiendo ser, Visa, American Express, Mastercard, Cuotafacil, entre otras.

2.- Se desliza la tarjeta seleccionada por medio de la maquina datafono.

3.- Segun la tarjeta de cada cliente y el banco a la que pertenece, la maquina pide los
ultimos cuatro digitos del anverso de la tarjeta, es decir del frente de la tarjeta.

4.- El sistema pide que se ingrese el codigo CV, el mismo que de acuerdo al banco y

la tarjeta, se encuentra en la parte posterior y seran siempre los ultimos tres nimeros
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de la misma, sin importar cuantos numeros se pudieran identificar en la tarjeta de

débito o crédito.

5.- En algunos casos, la maquina pide un codigo pin, el mismo que es conocido tan
solo por el duefio de la tarjeta; en este caso, se facilita la maquina al cliente para que

pueda ingresarlo.

6.- Se ingresa el monto por la venta que va a cobrarse, mismo que de acuerdo a la
configuracién de cada maquina se ingresa el valor con IVA o sin él, sumado al valor

del 10% del servicio.

7.- La méaquina imprime los tickets por la transaccion realizada; se hace firmar al

cliente y se entrega el original, la copia se queda en el establecimiento.

= Formas de cobro de comercio electronico

Cada vez es més frecuente la realizacion de compra ventas de bienes y servicios por
medio de redes telematicas, por lo que los comerciantes deben contar con paginas y
aplicaciones web que les permita lanzar ofertas y realizar ventas a través del

comercio electrénico.

Por ello, se deben conocer los diferentes medios y sistemas de pago que permitirian
concretar efectivamente el comercio electronico; entre los principales instrumentos

de pago se pueden mencionar los siguientes:

Métodos de pago electronico

Tarjeta Bancaria

Segun Xarxa Afic (2012), el pago por medio de tarjetas bancarias, tanto de débito
como de crédito, es la mas popular forma de pago utilizada en el comercio

electronico, siendo por lo general tres usos principales en la contratacion electronica:

52



= Emision de la orden de pago y comunicacion posterior de datos de la tarjeta a

través de teléfono o fax.

= Emision de la orden de pago por medio de un formulario web con conexion

protegida por medio de canales seguros.

= Emision de la orden de pago por medio de un formulario web con datos cifrados.

Es importante destacar también que dentro de las tarjetas bancarias se otorgan
también tarjetas monederas, las que son emitidas por un banco con la incorporacién
de un chip en el que se almacena un valor monetario que puede ser utilizado y

descontado en partes o totalmente en una transaccion.

Dinero electronico

Xarxa Afic (2012) lo define como la representacion de un valor abstracto que se
admite para realizacion de intercambios y que cambia el dinero fisico por dinero

contenido en bits y utilizables a través del movil.

Para el pago con dinero electronico, primero se debe crear una cuenta de dinero
electronico, la que es solicitada por el titular de una cuenta bancaria y solicita que en
su cuenta de dinero electrénico se le coloque el valor que desee. Para la realizacién
del pago, el cliente, mediante su movil y el software instalado, transfiere al

comerciante cybermonedas, por el valor de la compra.

Luego del proceso y de la verificacion de los datos, el banco ingresa a la cuenta del

beneficiario, la cantidad econdmica equivalente al valor de las monedas electrénicas.

Pago mediante movil

En los dltimos afios, el excesivo uso del teléfono mavil, ha originado que varias
empresas telefonicas desarrollen sistemas de pago seguros Yy rapidos basados en la

habitualidad del teléfono.
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Por medio del teléfono mavil se pude optar por dos opciones:

= Un sistema de pago basado en tarjetas prepagos, semejantes a las tarjetas
telefénicas de prepago, la cual es adquirida por el usuario en cualquiera de los

establecimientos autorizados para prestar tal servicio.

= Un sistema de pago con cargo indirecto a la tarjeta de débito o crédito del usuario

previa confirmacion telefénico del pago.

Sistema de pago en internet

Paypal

Segun Xarxa Afic (2012), el PayPal es una empresa del grupo eBay y lider

internacional en soluciones de pago por internet por medio de las cuales se puede:

= Pagar las compras que se efectlan por eBay en varios sitios web.

= Recibir los diversos pagos por concepto de ventas en eBay o en cualquier otra

tienda de internet.

Este método de pago permite realizar transacciones electrénicas sin que el cliente
deba proporcionar su nimero de tarjeta de crédito siendo Unicamente necesaria la

direccién de correo electronico.
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= Detalle de procesos para creacion de pagina web gratuita en internet

En el caso de que un microempresario, desee por voluntad propia, crear su propia
pagina web, una de las opciones para la creacion de paginas web gratuitas que mas se
conoce en el mundo del internet es la opcion Wix, sitios en la que con mucha
facilidad y en cuestion de minutos, las personas pueden crear y personalizar una

pagina web segun sus necesidades comerciales, profesionales, laborales, entre otros.

Se recomienda el uso del Wix por cuanto permite la creacion de paginas de forma
gratuita, la metodologia de creacion de paginas es muy facil y es altamente conocido
por los cibernautas que realizan comercio electrénico en varios paises del mundo.

Los pasos a seguir para la creacion de una pagina web en Wix son los siguientes:

1.- Se entra en cualquier navegador, Chrome o Mozilla y se busca en google el sitio
de internet Wix. Se da click y se ingresa a la pagina, tal como se presenta en la

siguiente ilustracion:

echivo Edter Ver Higtoral Marcadores Heramientas Ayudz =N

G WIK-BuscarconGoogle X |

€ 0a googlecom.ecTofe rd=criei=1aHVaLF ¢ Qs "B 93420

6, w 4 :

wix.com Free WebSite Builder - Create a Free Website

Wix.com <

Wix: Paginas web gratis | Como crear una pagina web gratis

Plantillas web Funciones

Figura 3.- Ingreso a la pagina web de Wix
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2.- Al ser nuevo en la pagina web, se debe registrar como nuevo, colocando la

direccion del correo electronico y su clave.

Archive Edtar Yo Higtoral Barcadoes Hemamiengss Aysch - 0 x
D Inca sesin | Wi X+
€ 0a wixcom; e 8 TE 9 ¥ A4 Z

WiX

Registrate

¢/ Ya tienes una cuenta con Wix?

piamaya30@hotmail.com

ya30@hotmail.com

Registrate

hitpsjusesswicomysigninloven & o= HOMEPAG s/ pastSgnlip= ttpsy /s comy nem/veticlleferialidtionslindo= HOMEPAGE

Figura 4.- Registro de correo electronico y clave

3.- Con el usuario ya creado, se realiza la seleccion del tipo de pagina que se desea

crear segun las necesidades propias de cada persona 0 negocio.

o Edte Yo Higoral Marcadores Homamienas Ayida —
3 Piginas web gatis | Como < X |
€ wix.com c T8 9 a4 2 =2
i
WiX I

¢ Que tipo de pagina web
quieres crear”

Empresa > Disenadores » Blog »

Tienda online > Restaurantes y alimentos » Belleza y bienestar »
Fotografia » Hospedaje » Portafolio y CVs »
Musica > Eventos » Otros »

Figura 5.- Eleccidn de tipo de pagina a crear
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4.- Se elige de la tienda online, la plantilla que se ajusta a las necesidades de la

pagina web que se pretende crear; en este caso se escoge “Moda femenina”.

Archvo Edtar Yer Higoral Marcadores Heramientas Ayuda - 8 X

3 Tienda Onie Pancas p: X |

€ wix.com ¢ "E 9 $h 42

WIX MisSiios  Funcones  Explora  Suscripciones © Plntilas  Ayuda piamaya0

Elige de la categoria Tienda Online
Segin categories la plantilla que més te gusta para tu pagina web

NUEVAS!
Las Ms Populares | !

En Blanco

Categorfas

PLANEA TURVENTURA

VESTROS
Ver todas las plantillas

Tienda Online 3 T0DO EL ASO
s -
E 2 ’ A
T nteojos Moda femenina

Ropay Accesorios

Salud y Belleza Mochilas de visie

Hogar y Electrodomésticos

e —
> o

- BUENOeT S

e ‘4“ 2,

Figura 6.- Eleccion de plantilla de acuerdo a negocio

5.- Se coloca el cursor sobre la categoria seleccionada y al desplegarse dos pestafias

“editar” y “ver”, se da click sobre “editar”.

Bichvo Edtar Yer Higtoral Marcadores Heramientas Ayuda
3 Tienda Online Plantilias pac % |24 Edtor Wi X +

« wir.com ¢ e 9 ¢ h 42

W'X Mis Sitios Funcones Bplora  Suscripciones v Plantilas Ayuda plamayad0

w

Elige de la categoria Tienda Online
Seincmodtis la plantilla que mas te gusta para tu pagina web

NUEVAS!
N
Las Més Populares

En Blanco

Categorfas
VESTROS
LTIMES
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6.- Se despliega una nueva ventana en la que se da la bienvenida a Wix, en el sentido

de comenzar la edicion de la pagina. Se da click en “Empezar ahora”.

Archwo Editar Yer Higtoral Marcadores Heramientas Ayuda

- 0 x
3 Tienda Onfine Plankilas pw. X 3 Etor Wi x &+

wwwww m

o
o
Q
-
>
a

N

mn

iBienvenido a Wix!

Crear tu propia pégina web es més facil que nunca.

Crea tu increfble pagina w com Plataform

Figura 8.- Comienzo de la edicion de la pagina

7.- Se despliega la primera imagen de la pagina web que se esta creando, con la
plantilla inicial escogida anteriormente.

Archwo Editar Yer Higtoral Marcadores Hermamientas Ayyda

3 Tienda Online Plantillas pae: 3 [ Editor vix X U

wwwwww

WiX @ pagnas:incio - S0

Hemamientss  Ayde  Upgrade

{CHICA LINDA

ENVIOS GRATIS A TODO EL MUNDO

TODO EL ANO

Figura 9.- Presentacidn inicial de pagina web
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8.- Se da click sobre la palabra “chica linda” y se cambia por el nombre que se desee.
En este caso se coloca “Pia Maya Fashion”. Del mismo modo en la parte superior
izquierda existen opciones para modificar el fondo, agregara apps, agregar fotos y

archivos, blogs, entre otras alternativas.

Archwo Editar Ver Higtoral Marcadores Hermamientas  Ayyda

3 Tienda Online Plantillas pae: % ] Editor wix X U

| PIA MAYA

./'(4 | FASHION .
_ w@é o

Figura 10.- Colocacidn de nombres y caracteristicas de pagina web

9.- Se pide elegir un dominio para el sitio. Se da click en guardar y continuar

Brchwe Edtar Yoo Higoral Marcadores Heroamiengas Apuda

21 Tienda Online Panstas e 3 £t Wi +

Elige un dominio para guardar tu sitio.
B dominio que elilas seri la direccion de tu sitio.

Figura 11.- Se elige un dominio para el sitio web
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10.- El sistema arroja un mensaje en el que se establece que el sitio ha sido guardado
y nos invita a publicar el sitio para que sea visto en la web. Damos click en publicar.

rchwo Edtar Yer Higtoral Marcadores Heramientas Ayida — 8 x
3 Tienda Online Plantillas pae: % ] Editor wix X

wix.com ¢ "Ee 9442

Tu sitio ha sido guardado
Una vez que lo publiques, tu dominio seré el siguiente:

/
s Publica tu sitio para que la gente pueda verlo.

T

Figura 12.- Sitios guardado. Publicar sitio web

11.- El sitio queda publicado en la web, mostrando nuevamente la pagina creada y la

posibilidad de editarla segun las necesidades. Damos click en publicar.

Brchvo Edtar Yer Hitoral Marcadores Hermamientss Apda

- 8 x

3 Tienda Online Plantillas par: % ] Editor wix X 4

st ¢ we O &n 420 =
WiX @ pagnas:incio v Sto  Hemamentas  Ayuda  Upgrade i 4 o D Guardar  Vista previa m
(0] i PIA MAYA i P
P |
O
(5
Mt

Figura 13.- Sitio web publicado
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12.- El sistema arroja un mensaje en el que se emite una felicitacion y se establece
que el sitio web creado se encuentra online.

Brchwo Edtar Ver Higtoral Marcadores Heramientas Ayada

- 0 x
23 Tienda Online Plantillas paes X [ Editor Vix X

wixcom

"E 9 ¢ 42

) Conecta tu propio dominio
personalizado.

Figura 14.- El sitio web ha sido publicada y se encuentra online

13.- Se puede acceder al sitio web creado y promocionar los productos que se deseen
vender; sitio web: https://piamaya30.wixsite.com/misitio.

Archwo Edtar Yer Higtonal Marcadores Hemamiengas Ayyda

- 0 X
3 Tienda Online Plantiltas pac: X ] Editor Wix X 3 misttio X
a wixsite.com) "E 9442

PIA MAYA a
FASHION

Figura 15.- Posibilidad de entrar al sitio desde cualquier navegador
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Funciones de la pagina web para el comercio electrénico

1.- Pagina principal de la empresa.- Debe contar con el logo y presentacion de la

empresa; sus caracteristicas como negocio.

2.- Catélogo de los productos o servicios que se ofertan.- En esta opcion se deben
crear las categorias y subcategorias de los productos, ranking de procesos de ventas,
reglas de precio, atributos de los productos, fichas de productos con animaciones e

imagenes, entre otros.

3.- Area de registro de usuarios.- En esta opcion, el cliente debe tener la
posibilidad de ingresar datos personales, datos de facturas y de envio, opciones de
pedidos, normas legales, entre otros.

4.- Carrito de compras.- Debe prestar las facilidades para un adecuado flujo de
compras, presentar resimenes compras que se van efectuando, opciones de sistemas
de pagos, de continuacion y acumulacion de compras, agradecimiento por las

compras, entre otros.

5.- Area de ofertas de productos.- Servira no solo para emitir oferta de productos

sino también para promocionar el canal de ventas online.

6.- Motor de basqueda interna.- Brinda al usuario o cliente la posibilidad de buscar

libremente lo que necesite en la pagina.

7.- Area para medios de pago.- Deben constar todas las opciones que tiene un
cliente para el pago de sus compras o consumos (Paypal, dinero electronico, tarjetas

de débito y crédito).

8.- Area de devoluciones y entregas.- Muestra las normativas legales y las politicas
empresariales que muestra a los usuarios y clientes, los deberes y obligaciones que

tiene al realizar una compra en el sitio.

9.- Area de logistica.- Para la coordinacion de recursos técnicos, humanos y

economicos necesarios para hacer efectiva la compra.
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10.- Servicio y atencion al cliente.- Un médulo en el que los clientes pueden
solicitar cualquier tipo de informacion sobre el entorno en el que se desarrolla el

negocio con la empresa. Solicitar servicios postventa, solucion de reclamos, etc.

11.- Area de confianza en linea.- En esta parte de la pagina de la tienda, los
usuarios o clientes tienen la posibilidad de confirmar la legalidad de sus

transacciones y de sentirse seguros de realizarlas con la empresa.
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ANEXOS



ANEXO N°1 - GUIA DE OBSERVACION

Tabla 16.- Guia de observacion

GUIA DE OBSERVACION

TESIS: Comercio Electronico como estrategia tecnoldgica para el desarrollo de la actividad
comercial, estudio de caso de las Mypes en la ciudad de Esmeraldas.

SITUACION A OBSERVAR: Aplicacion del comercio electronico.

OBJETIVO: Evidenciar que niveles de tecnologia aplican las Mypes de la ciudad de Esmeraldas
como requisito para implementar el comercio electrénico.

HECHOS O CASOS DESCRIPCION COMENTARIOS

1.- {Cuéntas Mypes existen
en las calles Bolivar, Sucre,
Olmedo, Colén y Eloy Alfaro
de la ciudad de Esmeraldas?

2.- ;{Cuéntos empleados
tienen las Mypes
identificadas?

3.- ¢Las Mypes de la ciudad
de Esmeraldas cuentan con
equipos de computacién?

4.- ¢Se utilizan programas
informaticos en el desarrollo
de la gestion comercial?

5.- ¢Cémo se desarrollan los
procesos de oferta y venta de
productos?

6.- ¢Se cuenta con paginas
web con las que se
identifique la imagen de las
Mypes?

7.- ¢Se aplica el comercio
electrénico para la oferta y
venta de los productos?

8.- {Qué necesitan las Mypes
para aplicar el comercio
electronico?
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ANEXO N°2 - MODELO DE ENCUESTA
ENCUESTA DIRIGIDA A PROPIETARIOS DE MYPES

AD CAp, -
ST 176,
, o

: )/.

\,0‘.\”I'IFI(-,4 )
g

s, o
“Or oS>

Estimado Sr. (a), estamos realizando una investigacion sobre el comercio electronico en las Mypes de
la ciudad de Esmeraldas, por lo que solicito a usted de la manera mas comedida, responda a las
interrogantes planteadas para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

1. Edad de comerciantes

ENTRE 18 Y 30 ANOS [ |
ENTRE 31Y 50 ANOS [ |
ENTRE51Y 65 ANOS [ ]

2. Nivel académico de comerciantes

PRIMARIA [ ]
SECUNDARIA [ ]
SUPERIOR [ ]

3. Tipo de mercancias o servicios que ofertan los comerciantes

ROPA

CALZADO
COMIDAS PREPARADAS [ |
FARMACOS
BISUTERIAS
FRUTAS

PERFUMES
ARTICULOS DE BAZAR [ ]
OTROS: ESPECIFIQUE [ ]

LI

Hinnin
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4. ¢Desde hace que tiempo trabaja como comerciante?

MENOSDE1ANO [ ]
ENTRE1Y3ANOS [ ]
ENTRE4Y 6 ANOS [ |
ENTRE 7Y 10 ANOS [ ]
MAS DE 10 ANOS [ ]

5. ¢Cuanto conoce acerca del comercio electronico?

MUCHO [ ]
poco [ ]
NADA [ |

6. ¢Ha efectuado ventas de sus productos o servicios por medio del internet?

st [ ]
NO [ ]

7. En caso de responder no, ¢Cuales son las razones por las que no ha realizado
ventas por internet?

FALTA DE CONOCIMIENTO [ ]
POCA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA [ ]
DESCONFIANZA DE PAGOS [ ]

8. En caso de haber realizado ventas por internet ;cuales han sido los beneficios que
ha obtenido con la aplicacion del comercio electronico? Puede marcar una o varias
opciones.

AUMENTO DE LAS VENTAS

AMPLIACION DE OFERTA

REDUCCION DE COSTOS POR MERCADEO
RAPIDEZ EN TRANSACCION COMERCIAL
TODAS LAS ANTERIORES

OTROS: ESPECIFIQUE

HiRnunn
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9. ¢Qué medio de internet utiliz6 para efectuar su venta electronica?

PAGINA WEB PROPIA [ ]

REDES SOCIALES [ ]
OLX [ ]
MERCADO LIBRE [ ]

OTROS: ESPECIFIQUE [ ]

10. (A través de qué medio de pago electronico le cancelaron su venta? Puede
marcar una o varias opciones.

TARJETA DE DEBITO []
TARJETA DE CREDITO [ ]
TRANSFERENCIA ELECTRONICA [_]
DINERO ELECTRONICO [ ]
OTROS: ESPECIFIQUE: [ ]

11. ¢;Qué tipo de estrategia considera usted que necesitan los microempresarios para
aplicar el comercio electrénico?

DOTACION DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS [ |
CAPACITACION CREACION DE PAGINAS
CAPACITACION RECEPCION DE PAGOS
CAPACITACION SERVICIOS ELECTRONICOS
OTROS: ESPECIFIQUE

HEnn

GRACIAS POR SU COLABORACION
PIEDAD MAYA FIGUEROA
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ANEXO N°2 - MODELO DE ENCUESTA
ENCUESTA DIRIGIDA A CIUDADANOS ESMERALDENOS

AD CAp, -
sS40,

: )/.

¢ONTIFIC, )
gl

s, o
“Or oS>

Estimado Sr. (a), estamos realizando una investigacion sobre el comercio electronico en las Mypes de
la ciudad de Esmeraldas, por lo que solicito a usted de la manera mas comedida, responda a las
interrogantes planteadas para el cumplimiento de los objetivos de la investigacién.

1. ¢Harealizado compras por medio del comercio electronico?

NINGUNAVEZ [ ]
POCASVECES [ |
MUCHAS VECES [ ]

2. De no haber realizado compras por medio de comercio electronico, ¢cuales han
sido las razones?

FALTA DE CONOCIMIENTO [ ]
POCA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA [ |
DESCONFIANZA DE PAGOS [ ]

3. ¢A gué empresas 0 negocios ha realizado usted compras por medios electrénicos?

LOCALES [ ]
NACIONALES [ ]
INTERNACIONALES [ |

4. ¢Por medio de que herramienta electronica ha realizado las transacciones? Puede
marcar una o varias opciones.

TARJETA DE DEBITO []
TARJETA DE CREDITO ]
TRANSFERENCIA ELECTRONICA [ ]
DINERO ELECTRONICO [ ]
OTROS: ESPECIFIQUE ]
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5. ¢Desde donde ha realizado su compra por medio electrénico?

CASA [ ]
TRABAJO [ ]
CYBER [ |

6. ¢Pudo satisfacer sus expectativas cuando realiz6 compras por medios
electronicos?

TOTALMENTE [ ]
MEDIANAMENTE [ ]
MINIMAMENTE [ ]

7. ¢Los medios de pago utilizados para su compra presentaron inconvenientes?

SIEMPRE [ ]
A VECES [ ]
CASINUNCA [ ]

8. ¢Qué tipo de inconvenientes se han presentado?

DEMORA EN LOS PAGOS [ |
TRAMITES DIFICULTOSOS [ |
ESTAFAS [ ]
OTROS: ESPECIFIQUE [ ]

9. ¢Segun su criterio, cuales son los beneficios que se presentan con la aplicacion del
comercio electrénico? Puede escoger una o varias opciones.

COMPRA SIN ACUDIR A TIENDA [ ]
AHORRO DE TIEMPO [ ]
FLEXIBILIDAD EN MEDIOS DE PAGO [ |
ACCESO A MERCADOS GLOBALES [ ]

OFERTA Y DEMANDA AMPLIA [ ]
TODAS LAS ANTERIORES ]
OTROS: ESPECIFIQUE [ ]
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10. ¢Qué tipo de estrategias se deben aplicar para que los duefios de Mypes apliquen

el comercio electronico en sus negocios?

DOTACION DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS [ |
CAPACITACION CREACION DE PAGINAS [ ]
CAPACITACION RECEPCION DE PAGOS [ ]
CAPACITACION SERVICIOS ELECTRONICOS [ ]
OTROS: ESPECIFIQUE [ ]

GRACIAS POR SU COLABORACION
PIEDAD MAYA FIGUEROA
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